Universidad Campus
Politéecnica de Excelencia
de Cartagena Internacional

Master en Gestion y Direccion de Empresas

E Instituciones Turisticas

w ﬂ FACULTAD DE
CIENCIAS DE LA
! P)| EmPRES A

UPCT

Proyecto de Fin de Master
La Inclusion de Personas con Discapacidad en las Empresas

del Sector Turistico. Analisis de un Caso

Autora: Cinthia Trinidad

Directora: Dra. M® Eugenia Sanchez Vidal

Octubre 2018




La Inclusién de Personas con Discapacidad en las Empresas del Sector Turistico. Analisis de un Caso

Indice
Capitulo 1: Proceso de Contratacion de Recursos HUMANO0S. ..........cccviiieninieieniene e 6
YT oo T =T ot TSR PPTP PRI 6
1.1 CoNnCePLO de CONLIATACION. .....c..i ittt st bbbt sb bbb nbenneas 6
1.2 Desarrollo del Proceso de Contratacion de Recursos HUMAan0S............covvveinienenesescsnnnens 7
1.2.1 AnAlisis de PUESLO 0 TrabajO......cceiviuireiiiie et 8
1.2.2 El RECIULAMIENTO. .....eiiiieieee sttt sttt ebe e be e esneesneeteeneesneenne s 13
1.2.3 PreselecCion del PErsONal..........c.coiviiiieieieie ettt 23
1.2.4 SeleCCiON de PErSONAL ..........cciiiuiieiieieieec ettt reeneene e 24
1.2.5 Contratacion del PErsonal ...........c.ccviveieieieie ettt 29
1.2.6 INAUCCION del PEISONAL........ccveiuiiiiiiicie ettt ne s 30
Capitulo 2: Realidad de la Discapacidad y su Insercion en el Mundo Laboral, con Especial
Relevancia en el SECtOr TUMSTICO ....vvivviieieieicie et 32
2.1 L& DISCAPACIHAM. ..ottt bbbttt bbb 32
2.2 Grados de DISCAPACIAAU. ........ciueiiiiieieieie ettt 35
2.3 Ley General de DiSCapaCIdad ..........ccccoueiuerieriiiiiinisieiee e 38
2.4 Datos Generales de Espafia Sobre las Personas con Discapacidad ............ccccoeeerencinnnnnnne 39
2.5 Datos Generales de la Comunidad Autonoma de la Regidn de Murcia Sobre Personas con
D oF: T oL Tod o - To I TSSOSO P PP 41
Capitulo 3. Metodologia del AnAlisis del Cas ...........ccoreririneireieee e 48
B0 S T o I 0 [ LT USSR 48
3.2 Andlisis y Recopilacion de la INformacion..............ccooiiiiieiiciece e 49
3.3 DeSCripCiON del HOTEI .........oouiiiiiiieicee e 51
Capitulo 4. Analisis de 10S RESUITAUOS. ..........ccueiieiriiieiiccie et 52
Conclusiones Y RECOMENUACIONES..........cciuiiiieiieecie ettt e s 59
1 0] [ToTo =1 - TSP PSP 62
AANBXO |-ttt bRt h et E e a e e he et eabe e et e e nne e beenneas 64




La Inclusién de Personas con Discapacidad en las Empresas del Sector Turistico. Analisis de un Caso

Indice de Figuras

Figura 1 Proceso de Contratacion de 10s Recursos HUMANOS ..........cccooveieiieieeneciie e sieeiens 8
Figura 2 Analisis del PUESLO de TrabajO ........c.ccveieieeiieiie et 10
Figura 3 Relaciones e Influencias Sobre el Reclutamiento ............cccccvevevieveeiciiecse e 14
Figura 4 Proceso de Reclutamiento INterno vS EXTEINO .......ccccovveiiiiiiiiniiieeeee e 20
Figura 5 Mejores Fuentes de ReCIUTAMIENTO ..........cccoiiiiiiiieiccc s 21
Figura 6 Clasificacion Internacional de Deficiencias, Discapacidades y Minusvalias de la OMS.

...................................................................................................................................................... 34
Figura 7 Grados de DiSCAPACIUAT ...........ccueiiriiiieiieiesiisie e 38
Figura 8 Personas con Discapacidad Empleada ............cooveiiiiiiiiiniiisceee e 39
Figura 9 Ocupaciones con Mayor Contratacion de Personas con Discapacidad.............cccce.e.. 40
Figura 10 Indicadores Sociodemograficos de Personas con Discapacidad .............ccccooeverinennne. 41
Figura 11 Edad de Personas con DiScapacidad ..............ccocueieiirenenieiiiineseeeee s 42
Figura 12 Tip0os de DiSCAPACIAAU. .........cueieieieieiieiesie st 43
Figura 13 Grados de DiSCapaCidad .............cceieiuiiiriiiiisieieee e 44
Figura 14 Personas con Discapacitadas Certificadas...........ccooeverererinininieieeee e 45
Figura 15 Tasa de Actividad Empleo y Paro de Personas con Discapacidad...............cccccovnenee. 46
Figura 16 Nivel de Formacion de Personas con Discapacidad............ccccvereiienenniincnienecene 47
Figura 17 Oficina de Informacion TUFIStICA ...........cccveiiiiieiicce e 52
FIQUIA 18 RESTAUIANTE .....c.viivicciecic ettt et e st e e ste e e beente e e e sre e teenee e 53
Figura 19 OFiCiNG TUFISTICA. .......civiiiiiteeie ettt re e 53
Figura 20 Departamento de LaVanderia............ccocoueieeiuiiieiicceeec et 53



../Downloads/CT.doc#_Toc526890793
../Downloads/CT.doc#_Toc526890794
../Downloads/CT.doc#_Toc526890796
../Downloads/CT.doc#_Toc526890797
../Downloads/CT.doc#_Toc526890800
../Downloads/CT.doc#_Toc526890801
../Downloads/CT.doc#_Toc526890802
../Downloads/CT.doc#_Toc526890805
../Downloads/CT.doc#_Toc526890807
../Downloads/CT.doc#_Toc526890808
../Downloads/CT.doc#_Toc526890809
../Downloads/CT.doc#_Toc526890810
../Downloads/CT.doc#_Toc526890811
../Downloads/CT.doc#_Toc526890812

La Inclusién de Personas con Discapacidad en las Empresas del Sector Turistico. Analisis de un Caso

Resumen

Este proyecto estudia la Inclusion de Personas con Discapacidad en los Recursos Humanos,
especificamente en la Comunidad Auténoma de la Regidén de Murcia en el Sector Turistico.

El tema de la Inclusion de Personas con Discapacidad en Empresas del Sector Turistico es
importante, ya que permite dar a conocer las diferentes realidades que actualmente viven
personas que padecen esta condicion, y en la actualidad son pocas las empresas del sector
turistico que disponen de una valoracion y politica de insercion laboral justa, para la contratacion

de personal que presente algun tipo de discapacidad.

Palabras Claves: Contratacion, Discapacidad, Recursos Humanos, Inclusion, Sector Turistico.

Abstract

This research studies the Inclusion of Persons with Disabilities in Human Resources, specifically

in the Tourism Sector of Murcia Region.

The issue of Inclusion people with Disabilities in Companies of the Tourism Sector is important,
because it makes recognize the different realities currently experienced by people suffering from
this condition, and at present, there are few companies in the tourism sector that have a valuation

and fair labor insertion policy, for the hiring of personnel with some type of disability.

Key Words: Hiring, Disability, Human Resources, Inclusion, Tourism Sector.
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Introduccion

El objetivo de este proyecto, es explicar el proceso de contratacion de personas con discapacidad
asi como su adaptacion e integracion en una empresa del sector turistico, para su insercion en el
mercado laboral. También se pretende sensibilizar y concientizar a los empresarios a través de
estudios, datos e informaciones ofrecidas, que resalten la importancia de tener en sus platillas a
estas personas y que puedan visualizar y ejercer la inclusion como parte de su estructura

organizacional y cultural.

Por tales motivos se pretende que las empresas puedan adoptar estas y otras medidas que
favorezcan a la inclusion social, como puede ser el caso de la Responsabilidad Social
Corporativa, que implica incidir en las empresas que deciden voluntariamente contribuir al logro
de una sociedad mejor. También se basa en la idea de que el funcionamiento general de una
empresa, debe evaluarse teniendo en cuenta su contribucion, combinando la prosperidad

econdmica, la calidad del medio ambiente y el bienestar de la sociedad en la que se integra.

Mediante el fomento de estas practicas se busca la excelencia en la empresa, atendiendo con
especial atencién a las personas y sus condiciones de trabajo, asi como la calidad de los procesos
productivos, con la incorporacion de las tres facetas del desarrollo sostenible: La econdmica,
social y medioambiental, lo cual favorece la consolidacion de las empresas, promueve un éxito

econdmico y afianza su proyeccion al futuro (Fernandez, 2009).

Otro factor beneficioso para las empresas que buscan considerar estas medidas, seria orientar sus
practicas hacia la consecucion de los Objetivos de Desarrollo de Sostenibilidad (ODS), en donde
las empresas deberan involucrarse cada dia, en trabajar con iniciativas que van en vias de

desarrollo para favorecer medidas especificas.

Los Obijetivos de Desarrollo de Sostenibilidad, proponen cumplir con 17 metas basadas en la

mejora del medio ambiente, iniciadas desde el 2015 con prediccion al afio 2030.




La Inclusién de Personas con Discapacidad en las Empresas del Sector Turistico. Analisis de un Caso

Sin embargo, la revision de la literatura muestra que todavia queda mucho por hacer en este
ambito. Por esta razdn, este trabajo de fin de master busca conocer y profundizar en esta
realidad, asi como analizar un caso de éxito que pueda servir de modelo para otras empresas del

sector turistico.

El trabajo se estructura de la siguiente manera. En primer lugar, se estudia el proceso de
contratacion de los recursos humanos en las empresas. El segundo capitulo incluye las secciones
sobre la realidad de la discapacidad y su insercion en el mundo laboral, seguido por la
metodologia, capitulo tres, donde se lleva a cabo el estudio del caso en el sector turistico y
finalmente los resultados como aporte al trabajo realizado figuraran en el capitulo cuarto.

Capitulo 1: Proceso de Contratacion de Recursos Humanos

En este capitulo se expondra el concepto de Contratacion de Recursos Humanos dentro de la
empresa u organizacion. Hoy en dia, para las empresas sigue siendo un gran desafio contratar
personas, debido que es una decision muy importante y compleja. Si el proceso no se realiza de
manera adecuada, implicaria consecuencias negativas que pudieran afectar al éxito o fracaso de

la empresa.

Es por tanto, que la gestion, el modelo, y las sugerencias para tomar una buena decision con
respecto a la contratacion de los recursos humanos se detallan a continuaciones en este primer

capitulo.

1. Marco Teorico

1.1 Concepto de Contratacion

El Ministerio de Industria, Comercio y Turismo en Espafia define la contratacion como el
acuerdo entre empresario y trabajador, por el que éste se obliga a prestar determinados servicios
por cuenta del empresario y bajo su direccion, a cambio de una retribucion. En general, la
“contratacion se lleva a cabo por medio de un contrato, que es un acuerdo de voluntades que se

manifiestan en comun entre dos 0 mas personas fisicas o juridicas” (Porto & Merino, 2014).
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El contrato se realiza a través de un documento que deben contemplar informaciones o datos de
la empresa y la persona. Ademas se debe fijar el tipo de contrato, el tiempo, el cargo que va a

desempefiar y el salario a recibir.

En YPYME, portal del Ministerio de Industria Comercio y Turismo dedicado a ofrecer
informaciones y herramientas en empresas de Espafia, se explica que deberan constar por escrito

los contratos de trabajo cuando asi lo exija una disposicion legal y en todo caso:

Los contratos de practicas.

Los contratos de formacion.

Los contratos para la realizacion de una obra o servicio determinado.

Los contratos por tiempo determinado cuya duracion sea superior a cuatro semanas.

Es decir, los contratos en todas las empresas son de caracter obligatorio entre ambas partes, bien
sea por el empleador y el empleado.

1.2 Desarrollo del Proceso de Contratacion de Recursos Humanos

Un proceso de contratacion inicia con el analisis del puesto de trabajo que requiere ser cubierto
por el actual o futuro empleado de la empresa. El segundo paso es la realizacion de la busqueda
de candidatos, proceso gque se conoce como reclutamiento. Posteriormente se reduce el nimero
de candidatos mediante un primer filtro, en funcion de los requisitos que cumplen. Los

candidatos que continGian deberan pasar a la siguiente fase de seleccion.

Un candidato se considera seleccionado cuando cumple con los requerimientos exigidos para el
puesto de trabajo y haya superado las diferentes pruebas de evaluaciones a las que ha sido
sometido. De esta forma se procede a la contratacion de personal. Por Gltimo la empresa facilita
la acogida por diferentes medios para la retencion del nuevo integrante, lo que hoy en dia se

conoce como induccion de personal.
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En la figura 1 se detalla de manera resumida las fases que conlleva el proceso de contratacion de
personal y sus dimensiones. Se iniciard desde la parte izquierda superior con todo lo relacionado
del analisis de puesto de trabajo, hacia la parte derecha hasta culminar con la induccion del

personal.

Figura 1 Proceso de Contratacion de los Recursos Humanos

Analisis de
Puesto de

Pre Seleccion Seleccion

Fuente: Elaboracidn propia a partir del modelo de Dolan et al (2007)

1.2.1 Analisis de Puesto de Trabajo

El analisis del puesto de trabajo es “el proceso sistematico que consiste en determinar las
habilidades, deberes y conocimientos requeridos para desempefiar trabajos especificos en una

organizacion” (Mondy & Noe, 2005).

De otro punto de vista “es el proceso que consiste en describir y registrar el fin de un puesto de
trabajo, sus principales cometidos y actividades, las condiciones bajo las que estas se llevan a
cabo y los conocimientos, habilidades y aptitudes necesarios, dando lugar a dos tareas

principales que son la descripcion del puesto de trabajo y la especificacion” (Dolan et al., 2007).
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Descripcion y Especificacion del Puesto

De acuerdo a los conceptos presentados se puede reflejar que el Andlisis de Puesto de Trabajo
(APT) seria el angulo principal y herramienta basica de todo proceso de contratacion de

personal, porque en él recaen todas las diversas decisiones de los recursos humanos.

Mondy y Noe (2005) explican que la descripcion del puesto es un documento que proporciona
informacidn con respecto a las tareas, deberes y responsabilidades del puesto. “La descripcion de
puesto, es considerada como la lista de las obligaciones de un puesto, las responsabilidades, el
reporte de relacion, las condiciones laborales y las responsabilidades de supervision del mismo”
(Dessler, 2009).

En la descripcion de puesto se recomienda presentar las siguientes caracteristicas y obligaciones
(Aguilar, 2018).

e Indicaciones del &rea y puesto dentro de la organizacion.

e El puesto asignado debera ser nombrado.

e El nivel de salario.

e Indicar el personal a quien supervisa.

e Las relaciones internas que pueda presentar con otros departamentos.

e Condiciones laborales como el horario, exposicion,

Es decir, que gracias a la descripcién del puesto de trabajo, se consigue una guia o direccion,
para fijar una serie de asignaciones, parametros y objetivos que debe cumplir el personal, para

desempefiar su funcién dentro de la organizacién una vez que han sido contratados.

Por otro lado, en relacion a la especificacion del puesto de trabajo se refiere a “un documento
que describe las calificaciones minimas aceptables que debe poseer una persona para desempefiar
un trabajo en particular” (Mondy & Noe, 2005).
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“La especificacion del puesto, en cambio, incluye los requisitos que deben cubrir quien ocupe el
puesto analizado” (Aguilar, 2018). Es decir recoge los conocimientos, habilidades y capacidades

que la persona debe tener para trabajar en el.
Las especificaciones pueden ser:

e Los reconocimientos requeridos por parte de la persona.

e Las competencias requeridas.

e Los requisitos psicoldgicos necesarios (inteligencia, personalidad, actitudes, aptitudes
especificas).

e El nivel de formacion educacional.

¢ Requerimientos de idiomas.

o Las experiencias laborales y profesionales.

e Adecuaciones fisicas del entorno del trabajo.

e Los posibles peligros a los pudiera estar expuestos.

o El esfuerzo fisico que requiera realizar.

e Caracteristicas generales: edad, género, estado civil, siempre que no pueda ser

considerado discriminatorio, etc.

A continuacion, la figura 2 el analisis del puesto de trabajo.

Figura 2 Andlisis del Puesto de Trabajo

Descripcion del pussto de trabajo
-Fines
-Cometidos
-Nommas

Anilisis de puesto de trabajo

Especificacion del puesto de trabajo
-Conocimientos
-Habilidaes
-Aptitudes

Fuente: Elaboracidn Propia a partir de Dolan et al (2007)
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Meétodos y Procedimientos de Analisis de Puesto de Trabajo

Para la obtencion de informacidn en el analisis de puesto de trabajo se pueden utilizar diferentes
métodos. Segun Mondy y Noe, (2005) y Dolan et al (2007) los principales métodos tradicionales

gue se conocen para la recogida de informacion, son los siguientes:

e Método de Observacion: Se considera uno de los métodos més sencillos y usados,
consiste en la observacion directa. El titular del puesto de trabajo desempefia su funcién
dentro de la organizacion, mientras que el analista lo observa y va tomando notas
significativas de acuerdo a las caracteristicas, actividades realizadas, etc. Este método se
usa principalmente para reunir informaciones que resalten habilidades manuales o para
trabajos repetitivos.

e Meétodo de la Entrevista: Consiste en que el analista debe mantener una conversacion,
realizando unas series de preguntas al titular del puesto. Las preguntas estarian disefiadas
de forma estructuradas, es decir, preguntas acerca de las tareas, estudios, experiencias, las
posibles condiciones laborales, siguiendo un guién.

Las entrevistas no estructuradas, vienen dada igualmente por el analista, pero de manera
improvisada o mas abierta.
Se puede decir que la entrevista es un método bastante empleado y se lleva a cabo por

tres distintas vias: individualmente, en grupo o con el supervisor/a.

e Método de Conferencia con los Analistas de Puestos de Trabajos o Expertos: El
siguiente método es parecido al de la entrevista, pero la diferencia es que participan méas
personas con notable experiencias, 0 expertos en el area. Se suele utilizar para recoger la

opinién o una descripcion del puesto mucho mas genérica.

e Método del Diario: También conocido como bitacoras o registro de actividades de
empleados. En él se recogen todas las tareas, actividades realizadas por parte del
empleado. Se plasma cada dia en una o dos paginas de manera digital y debe incluir la

cantidad de tiempo que le conlleva realizar cada una de ellas.

11
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e Método del Cuestionario: Es otra manera de recopilacion de datos de los puestos de
trabajo. Tal como su nombre lo indica, consiste en una serie de preguntas por escrito, con
el proposito de recoger informaciones acerca de los conocimientos, habilidades,

obligaciones y responsabilidades del puesto de trabajo.

Se suele realizar de dos formas, una de ella es estructurada, donde el titular del puesto de
trabajo tiene la opcién de llenarlo, exponiendo sus principales actividades siguiendo un
claro guién. La no estructurada, se basa en que el analista utilizaria preguntas imprevistas
0 espontaneas. Independientemente de la forma en que se emplee, un cuestionario debe
tener muy claro su objetivo y elaborarse de manera que permita obtener respuestas

correctas e informaciones Utiles.

En conclusion se puede decir que cada uno de los métodos presenta distintas caracteristicas,
ventajas y desventajas. Es por ello que se recomienda que un analista no utilice uno exclusivo
sino, que lo mas favorable seria recurrir de manera combinada a varios de ellos, siendo este

proceso nombrado, como métodos mixtos.
Los métodos mixtos mas usados son (Guerri, 2017):

e Cuestionario y entrevistas.

e Cuestionario con el ocupante y entrevista con el superior.

e Cuestionario y entrevista, ambos con el superior.

e Observacion directa con el ocupante del puesto de trabajo y entrevista con el superior.
e Cuestionario y observacion directa con el ocupante.

e Cuestionario con el superior y observacion directa con el ocupante.

Es preciso resaltar que cuando el analista decide utilizar algunos de estos métodos debe tomar en
cuenta aspectos fundamentales, que son: la validez, fiabilidad y el coste que puede representar

cada uno de ellos.

12



La Inclusién de Personas con Discapacidad en las Empresas del Sector Turistico. Analisis de un Caso

En definitiva, el APT define las obligaciones y los requisitos de los puestos en la empresa. A

continuacion, la siguiente dimension a desarrollar consiste en el proceso del reclutamiento.

1.2.2 El Reclutamiento

Se entiende por reclutamiento el conjunto de actividades y procesos que se realizan para
conseguir un numero suficiente de personas cualificadas, de forma que la organizacion pueda

seleccionar a aquellas mas adecuadas para cubrir sus necesidades de trabajo (Dolan et al., 2007).

“El reclutamiento es el proceso por el que se genera un grupo de candidatos cualificados para un
determinado puesto. La empresa debe anunciar la disponibilidad de puestos en el mercado
(dentro y fuera de la organizacion) y atraer a candidatos que soliciten el puesto” (GOmez et al.,
2008).

Para que el reclutamiento logre obtener los resultados esperados, es necesario que se sigan las

siguientes recomendaciones:

1. La informacion ofrecida en la planificacion de los recursos humanos y el analisis del
puesto debe ser concreta, especifica y correcta, pues ayudaria a identificar de forma mas
viable las necesidades actuales y futuras del reclutamiento. 2. Se debe proporcionar la
cantidad de personas cualificadas por los distintos medios convocados, pero teniendo en
cuenta que conlleve el minimo coste para la organizacion. 3. Un reclutamiento bien
ejecutado supondria escoger buenos candidatos y asi el proceso de seleccion seria
exitoso. 4. Se debe tomar muy en cuenta que los candidatos, posteriormente posibles
empleados, demuestren sentido de pertenencia, motivaciéon de integrarse a la
organizacion, asi se evita el riesgo de abandono una vez incorporado dentro de la
empresa. 5. Es necesario cumplir con todo el reglamento legal y juridico que exista. 6. Se
busca aumentar y desarrollar la eficiencia tanto de manera individual, asi como dentro de
la organizacion en cualquier tiempo establecido, sea a largo, medio y corto plazo. 7.
Finalmente es necesario evaluar la eficacia de las técnicas y fuentes utilizadas mediante

el proceso de reclutamiento (Dolan et al., 2007).

13
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Para llevar a cabo el proceso de reclutamiento se deben considerar factores que permiten tomar
una adecuada decision en buscar a un personal que cumpla con las caracteristicas, habilidades,
conocimientos requeridos por parte de la organizacion. Estos factores se tienen en cuenta porque
de ello dependen las contrataciones futuras que puedan surgir y, l6gicamente, una empresa desea
buscar o atraer candidatos que estén potencialmente calificados, ya que esto le dard mas

posibilidades de seleccionar realmente las personas eficientes en su puesto.

La figura 3 describe las relaciones e influencias del reclutamiento basado en el siguiente modelo
(Dolan et al., 2007).

Figura 3 Relaciones e Influencias Sobre el Reclutamiento

~

S

< Reclutamiento >

4
4>

Fuente: Elaboracidn propia a partir de Dolan et al (2007)
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En la figura 3 se sefialan las relaciones e influencias del reclutamiento segun Dolan et al (2007)

donde indican dos factores del proceso: factores externos y factores internos.
Los factores externos, son tres: La economia, legislacion y el mercado de trabajo.

El comportamiento econdémico influye en el reclutamiento de las empresas. Cuando el
crecimiento de la economia es elevado, dificulta la basqueda del personal, debido a que existen
maés ofertas en el mercado de trabajo. Sin embargo, cuando la economia decrece, existen mas
oportunidades de reclutar personas. Es decir, que existen menos ofertas de empleos y mayor

numero de candidatos.

En relacion a la legislacion las empresas deben dar cumplimiento de los aspectos legales, normas
y politicas del entorno ya que las empresas se rigen por las leyes establecidas en un pais
determinado para la contratacion del personal. Por tanto, la legislacion puede incidir en las
actividades del reclutamiento.

El mercado de trabajo esta constituido por las ofertas de empleos que ofrecen las organizaciones
en un determinado lugar y momento en el tiempo. Es decir, cuanto mayor es el nimero de
organizaciones en determinadas regiones, tanto mayor sera el mercado de trabajo disponibilidad

de plazas vacantes y oportunidades de empleo (Chiavanato, 2007).

Por otro lado, los factores internos del reclutamiento incluyen la planificacion de los recursos
humanos, APT, las formaciones etc. Estos deberan permanecer estrechamente relacionados pues
con ellos se logra candidatos dispuestos a integrarse, vincularse y posteriormente permanecer

dentro de la organizacion.

El andlisis del puesto de trabajo es de vital importancia porque facilita las informaciones de las
capacidades, habilidades y conocimientos, de acuerdo a los requerimientos exigidos en perfil del
candidato. De hecho, no deberia iniciarse ningun tipo de reclutamiento hasta que exista una

declaracion precisa en cuanto a las habilidades y experiencias que se requieren.
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La formacion tiene como objetivo atraer personas cualificadas, para el buen funcionamiento en
su puesto de trabajo. No obstante, en determinadas circunstancias y como consecuencia de la
ausencia en el mercado de trabajo de perfiles buscados, la organizacién debera prever las

carencias formativas de los candidatos que posteriormente serian seleccionados.

El sistema de compensacion se relaciona con el reclutamiento ya que cuando las empresas

ofrecen altos niveles de salarios en sus vacantes, se recibira un mayor nimero de candidaturas.

Por otro lado, la carrera profesional esta relacionada con una politica clara de reclutamiento
interno y también con el externo pues, si en la vacante se ofrecen oportunidades de desarrollo

profesional, se recibiran mas solicitudes.

Finalmente, la combinacion de estos dos factores -internos y externos- sugiere ser segun el autor,
un subsistema de integracion en los recursos humanos dentro de la organizacion considerando
los factores que han incidido en este proceso, se procedera a desarrollar las vias internas y

externas del reclutamiento.
Las Vias del Reclutamiento

En ocasiones a las empresas les resulta un poco complicado elegir el método de reclutamiento
que deberian utilizar. Es decir, de manera interna el reclutamiento, tiene la ventaja de un personal
empoderado en la estructura organizacional y funcional de la empresa. De forma externa, el
reclutamiento, supone adquirir diferentes conocimientos y de apertura a nuevos cambios e ideas.
Ademas, el reclutamiento no solo trata de atraer individuos hacia la organizacion, sino también
de aumentar la posibilidad de que permanezcan en la misma, una vez que han sido contratados
(Dolan et al., 2007).

En definitiva, resulta dificil establecer prioridades de las vias que se pueden utilizar en el
reclutamiento, y siempre dependera de la necesidad, coste, tiempo que disponga la empresa. A

continuacion, se profundiza en estas vias y métodos de reclutamiento.
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Reclutamiento Interno

“El reclutamiento es interno cuando, al haber una determinada vacante, la empresa trata de
llenarla mediante el reacomodo de sus empleados, los cuales pueden ser promovidos movimiento
vertical, o transferidos movimiento horizontal o transferidos con promocién, movimiento
diagonal” (Chiavanato, 2007).

Asi el reclutamiento interno puede implicar.

e Transferencia de personal.
e Promocion del personal.
e Programas de desarrollo personal.

e Planes de carrera para el personal.

Meétodos del Reclutamiento Interno

Los meétodos de reclutamiento interno, son los medios especificos que se utilizan para atraer
empleados potenciales a la organizacion para un puesto vacante desde dentro de la propia

empresa.

“Entre las herramientas tiles en el reclutamiento interno, estan las bases de datos de empleados,
los anuncios internos de empleo y los procedimientos de ofertas de empleo” (Mondy & Noe,
2005). En adiccion a estas Dolan et al., (2007) afiade las listas de ascensos, el boca a oido,

referencias de empleados, los boletines de empresa, las circulares o en las reuniones, etc.
En lo adelante se destacan las ventajas y desventajas que origina el reclutamiento interno.
Ventajas del Reclutamiento Interno

e Es mas econdmico, porque evita gastos en publicidad externa.

e Es mas rapido a diferencia del externo, debido a que no tiene la espera en el dia que se
publique un anuncio u otros medios (Chiavanato, 2007).

e Los empleados actuales suelen estar mas comprometidos con las empresas que utilizan el

reclutamiento interno.
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e EIl &nimo de los empleados puede mejorar cuando ven los ascensos como recompensas
por su lealtad y capacidad.
e Los candidatos internos requieren menos induccién y quiz4 menos capacitacion que los

externos (Dessler, 2009).
Desventajas del Reclutamiento Interno

e Existe el riesgo de la falta de interés, desmotivacion y hasta pérdida por parte del
empleado, cuando no se le haya ofrecido o tenido en cuenta para el puesto de la vacante
asignado.

e Puede generar conflictos de interés, pues al ofrecer la oportunidad de crecimiento, crea
una actitud negativa en los empleados que no le demuestran tener las capacidades
necesarias o no logran tener aquellas oportunidades (Chiavanato, 2007).

e Resulta mas limitado el namero de candidatos debido a que solo se puede escoger a los

que estan dentro de la empresa.
Reclutamiento Externo

El reclutamiento externo, a diferencia del interno consiste en la captacion de candidaturas de
personas exteriores de la organizacion, que acuden al proceso de convocatoria a través de los
distintos medios. Es decir, cuando la empresa no encuentra lo que quiere dentro de la
organizacion, proceden a la busqueda de candidatos potenciales que estén disponibles en el

mercado laboral o empleados de otras empresas.

“En ocasiones, una empresa debe buscar mas alld de sus propias fronteras para encontrar
empleados, sobre todo al expandir su fuerza laboral. Las siguientes necesidades podrian requerir
un reclutamiento externo: 1. Ocupar puestos de primer ingreso, 2. Adquirir habilidades que no
poseen los empleados actuales y 3. Obtener empleados con distintos antecedentes para

proporcionar una diversidad de ideas” (Mondy & Noe, 2005).
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Meétodos del Reclutamiento Externo

Segln nos comenta Dolan et al. (2007), son varias las fuentes existentes de reclutamiento externo
y varian de acuerdo al coste, comodidad y método de contratacion que mas le pueda convenir a
la empresa. Entre ella se encuentran: Presentacion espontanea, recomendaciones de los
empleados, publicidad, agencias de empleos, ferias de empleos, becarios, reclutamiento

electrénico, etc.

Existen otras técnicas o herramientas de reclutamiento externo expuestas por Chiavanato (2007)
que son valoradas en la busqueda del candidato idéneo. Dentro de las cuales se pueden indicar:
contactos con sindicatos o asociaciones de profesionales, centros de vinculacion universidades-
empresas, convenios con otras empresas que actian en el mismo mercado, en términos de

cooperacion mutua, viajes para reclutamiento en otras ciudades, etc.
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Una publicacion realizada por Ranstand Workmonitor! /Eurostat/ INE 2016, determind que
dentro del reclutamiento interno en Espafia el 61% de los trabajadores esperan ser
promocionados dentro de su puesto de trabajo en la empresa para la que laboran. Por otra parte,
en referencia al reclutamiento externo el 49% de las empresas se le dificulta realizar una
busqueda externa de candidatos, debido a que consideran que no poseen un perfil profesional

adecuado para el puesto. Estos datos se pueden apreciar en la figura 4.

Figura 4 Proceso de Reclutamiento Interno vs Externo

INTERNO (US)/ EXTERNO

BUSQUEDA DE CANDIDATOS CAPTACION DE CANDIDATOS
EN LA PROPIA EMPRESA FUERA DE LA EMPRESA

Fuente: Ranstand Workmonitor / Eurostat/ INE (2016)

! Empresa de Recursos Humanos més grande en el mundo.
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El siguiente estudio representado en la figura 5 fue llevado a cabo a través de una encuesta a
55,433 patrones participantes en Estados Unidos, sobre las mejores fuentes de reclutamiento. El
resultado arrojo, que los tableros de empleos de internet han recibido la mayoria de los votos, por
ser considerados uno de los principales métodos de reclutamiento, seguido por tableros de
empleos profesionales y comerciales, y, por ultimo, los programas de recomendacion de

empleos.
Figura 5 Mejores Fuentes de Reclutamiento

*Empresas de reclutamiento de oficiales militares jovenes 55,433 patrones participantes

Fuente: Staffing.org, (2009)
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Ventajas del Reclutamiento Externo

De manera en general: “La de atraer ideas nuevas, puntos de vista distintos y formas de
abordar los problemas internos de la organizacion. Aprovechar las inversiones en
formacion realizadas en otras empresas. A menudo resulta més econémico y facil
contratar un profesional ya formado o cualificado, especialmente cuando la organizacion
tiene una necesidad inmediata de habilidades especificas” (Dolan et al., 2007).

Mayor nimero de candidaturas.

Se pueden tener en cuenta el modelo o disefio de practicas exitosas que estos candidatos

han aplicado en otras organizaciones, pudiéndolas adaptar a la empresa actual.

Desventajas del Reclutamiento Externo

En la mayoria de los casos la busqueda en el exterior conlleva un mayor coste y lentitud
del proceso.

Mayor tiempo en el proceso de adaptacion e inclusion de la empresa.

Provoca desmotivacion entre el personal interno de la empresa al interpretar el
reclutamiento externo como un gesto de egoismo y falta de confianza en ellos.

Es mas caro y exige inversiones y gastos inmediatos en anuncios de periddicos, agencias
de colocacidn, gastos operativos relativos a salarios y prestaciones sociales del equipo de

reclutamiento, material de oficina, formatos, etc. (Chiavanato, 2007).

Finalmente, el reclutamiento es de vital importancia en el proceso de gestion de los recursos

humanos. Las organizaciones tienen que seleccionar la fuente de reclutamiento que mejor se

adecue a sus necesidades y recursos disponibles, considerando las vias e inconvenientes de cada

uno de ellos.

En el siguiente apartado se analiza la preseleccion de candidatos, indicado en la figura 1 como la

tercera dimension del proceso de contratacion de recursos humanos.

22



La Inclusién de Personas con Discapacidad en las Empresas del Sector Turistico. Analisis de un Caso

1.2.3 Preseleccién del Personal

El andlisis de una candidatura comienza por el conocimiento adecuado de las necesidades del
puesto que se va a cubrir. Para ello es necesario sugerir cinco pasos fundamentales a la hora de

preseleccionar los diferentes candidatos. (Udiz, 2015)

1. “Repasar el analisis del puesto a cubrir, o toda la informacion que dispongamos del
mismo.

2. Estudiar el perfil del candidato ideal, que deberia haberse creado tras el analisis de
puesto.
Detectar los requisitos entre las candidaturas.

4. Clasificar las candidaturas segin cumplan mas o menos los requisitos.

5. Responder a los solicitantes, ya sea de forma positiva o negativa.”

El objetivo principal de una preseleccion, es tratar de reducir el nimero de candidatos posibles al
puesto de trabajo, lo que permitira realizar el proceso seleccion de forma méas corta y menos
costosa. Autores como Maggio y Alvarez, (2015) comentan que para llevar a cabo este proceso
hay que realizar un informe de preseleccion laboral, considerado una herramienta valiosa para

tener mayor objetividad a aquellos postulantes en la valoracion del puesto.

Las ventajas de esta herramienta se resumen en tres partes importantes:

1. Esta herramienta permite contar con informacién real y objetiva sobre la adecuacion del
postulante.

2. Orientado en ponerse en el lugar del postulante, pues con las informaciones que se tienen
se procedera a tomar en cuenta al posible candidato una vez presentado, asi evita poder
causarle alguna frustracién, o descontento por no ser seleccionado para continuar con el
proceso.

3. La realizacion de evaluacion formal y definitoria, a traves de diferentes test y recursos

evaluativos.
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Un informe de preseleccion debe incluir los siguientes aspectos: Lectura del CV, entrevista de
preseleccion, conocimientos especificos, nivel de confianza y nivel motivacional. Asi el analista

puede tener en cuenta previamente la existencia de un perfil del postulante adecuado.

La realizacion del informe preseleccion laboral dara lugar a la clasificacion de las candidaturas
en distintos niveles (Udiz, 2015):

Clasificacion de la Candidatura

e “Interesantes: Cumple los requisitos y, en principio, formaran parte de la siguiente fase
de seleccion.

e Dudoso: No cumple todos los requisitos o falta informacion sobre algunos aspectos.

e Desestimados: Posiblemente el monto méas voluminoso, ya que no cumplen la mayoria

de exigencias requeridas para el puesto”.

Finalmente, la preseleccion es un proceso delicado ya que cuando el analista determine que el
candidato no cumple con las cualidades idoneas que se buscan para el puesto de trabajo, se

deberd evitar ante cualquier circunstancia realizar algun tipo de discriminacion.

Teniendo una idea del perfil que desea la empresa, el siguiente paso a desarrollar es la dimension
de seleccion de personal, que se analiza en el siguiente apartado.

1.2.4 Seleccién de Personal

“La seleccion del personal consiste en elegir entre un grupo de solicitantes a la persona mas
adecuada para un puesto y organizacion en particular” (Mondy & Noe, 2005). El objetivo
fundamental es contar con personas con conocimientos, habilidades y aptitudes que se puedan

ajustar a las caracteristicas y preferencias de los puestos de trabajo dentro de la organizacion.
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Por tanto, es necesario que este proceso vaya de la mano con las demas dimensiones descritas
anteriormente. Seleccionar una persona erronea para la organizacion, puede generar
consecuencias negativas, por lo que se recomendaria no hacerlo. Es decir, en la mayoria de los
casos se puede convertir en un fracaso, y los problemas ocasionados se reflejarian no solamente

en la estructura organizacional, sino econémicamente.

En Palabras de Mondy y Noe (2005) “Un fallo de seleccién puede costar en cualquier parte, de
dos a cinco veces el salario anual de un empleado”. Una forma de ayudar de impedir estos
errores es conocer las diferentes pruebas y técnicas que se pueden emplear, para ello se exponen

las siguientes:
Técnicas del Proceso de Seleccién del Personal

El proceso de seleccion se produce cuando se decide a quien se va a contratar en la empresa.
Para ello se realizan distintas tareas que encierran: pruebas de conocimientos, test de
personalidad y test psicotécnicos (indican test de inteligencia y de aptitudes), podemos ver

algunos de los conceptos mas comunes:

1. Pruebas de Habilidades Cognitivas: Estas pruebas incluyen la habilidad de
razonamiento en general (inteligencia) y las de habilidades mentales especificas, como la
memoria y el razonamiento inductivo. Entre las cuales se destacan pruebas de

inteligencia y pruebas de aptitudes.

Pruebas de Inteligencia: Evaltan las habilidades intelectuales generales, no solo miden un solo
rasgo, también una gama de habilidades, incluyendo la memoria, el vocabulario, fluidez verbal y

habilidad numérica.

Pruebas de Aptitudes: Medidas de habilidades mentales especificas como el razonamiento
inductivo y deductivo, compresién verbal, memoria y la habilidad numérica. Sirven para medir

las aptitudes para el puesto en cuestion (Dessler, 2009).
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Hay dos formas de realizar estas pruebas, una de ella es oral: se basa en que un evaluador realiza
diversas preguntas concernientes a los conocimientos necesarios para el puesto. La ventaja de
emplear su uso es que puede conocer la capacidad de comunicacion del candidato en ese

momento.

La segunda forma serd escrita: se puede evaluar a varios candidatos al mismo tiempo. Estas
pruebas se pueden ver reflejado el nivel de expresion que el candidato posee, capacidad de

analisis critico, etc.

2. Técnicas de Simulacién: También son conocidas como pruebas de ejemplo de trabajo.
Se basan en “requerir que el candidato realice actividades fisicas o verbales bajo una
supervision estructurada y condiciones estandar” (Dolan et al.,, 2007). El objetivo
principal es crear situaciones realistas con las posibles circunstancias y problemas que se
puedan presentar en el puesto de trabajo. El candidato tendra la oportunidad de

analizarlos y resolverlos de acuerdo a su criterio.

Entre las pruebas de ejemplo de trabajo méas conocidas se pueden mencionar: Ejercicios de la
bandeja, debates de grupos sin lider y los juegos de empresa. Cabe mencionar que muchas de

estas actividades podrian realizarse de manera individual asi como en grupos.

3. Entrevista de Seleccion: “La entrevista es una conversacion orientada a una meta en la
que el entrevistador y el solicitante intercambian informacion” (Mondy &, Noe, 2005).
Hoy en dia sigue siendo considerada como uno de los métodos més utilizados tanto para

conseguir informacion como para tomar decisiones.

La entrevista pretende detectar de manera clara y en el minimo tiempo posible, los aspectos mas
visibles del candidato y de su relacion con los requerimientos del puesto; facilidad de expresion

verbal y habilidades para relacionarse.

26



La Inclusién de Personas con Discapacidad en las Empresas del Sector Turistico. Analisis de un Caso

Hay dos maneras especificas de realizar las entrevistas: La estructurada y la no estructurada. La
no estructurada o no dirigida consiste en “que el entrevistador plantee preguntas abiertas
perspicaces” (Mondy & Noe, 2005). Es decir, el entrevistador va a formular preguntas de forma
general y abierta, el candidato tendr& que expresarse libremente sobre los aspectos o preguntas

formuladas. En base a estas respuestas, el entrevistador realizara una valoracion.

Por otro lado, se encuentra la entrevista estructurada o dirigida que consiste “en una serie de
preguntas que se plantea a cada solicitante para un puesto en particular” (Mondy & Noe, 2005).
Es usada principalmente porque se considera como una base mas consistente para evaluar a los
candidatos del puesto. Las preguntas se realizan de manera estandar, lo que busca establecer un
conjunto de respuestas claras, de acuerdo a las discusiones expresadas por el solicitante.

Ademas, el uso de la entrevista estructurada aumenta la confiabilidad y la exactitud, reduciendo
la subjetividad y la inconsistencia de las entrevistas no estructuradas. Su modo de estructuracion,
se basa en cuatro tipos de preguntas relacionadas: Preguntas situacionales, preguntas sobre el
crecimiento del puesto, preguntas de simulacion de muestras de trabajo y, por ultimo, se

encuentran las preguntas sobre los requisitos del trabajador.

Es importante que el entrevistador proporcione un ambiente apropiado pues de esta manera
podré tener un mayor éxito en la entrevista, al transmitir seguridad y confianza para la obtencién
de la informacion. Es parte del trabajo del entrevistador orientar y facilitar informacion al

candidato sobre las politicas que tienen las empresas, los servicios y/o productos que presta, etc.
Métodos de Realizar Entrevista
La entrevista se puede desarrollar de diferentes maneras. Algunas de estas son:

e Entre un solo representante de la empresa y un solo solicitante (individual).

e Entre dos 0 mas entrevistadores y un solicitante (panel), lo que permite una valorizacién
mas homogénea, ya que los dos perciben la misma informacion.

e Un entrevistador y méas de dos solicitantes, lo que permite ahorrar tiempo, asi como la

comparacion inmediata de las respuestas de los diferentes solicitantes.
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4. Medicién de la Personalidad e Intereses

Las habilidades cognitivas y fisicas de una persona, dificilmente explican por si solo su
desempefio laboral. Existen otros factores muy importantes como son la motivaciéon y las
habilidades interpersonales que en funcion de las exigencias del puesto de trabajo y la

personalidad del candidato, pueden llegar a influir en el proceso de seleccion.

En este sentido, los test de personalidad buscan la manera de extraer a través de diferentes
preguntas los principales rasgos del caradcter del candidato, lo que permitira deducir su

adaptabilidad en el puesto de trabajo.

Ademas, en la actualidad, existen medios que permiten medir y predecir estos tipos de aspectos,
dentro de los cuales se pueden mencionar: la introversion, la estabilidad y la motivacion.
Comunmente estas pruebas de medicidn son proyectivas, es decir, que el candidato plantea una
solucion o respuesta, que posteriormente el analista interpretara, para tener una vision general de

la personalidad.

Segun comentan Gémez et al., (2008) los cinco grandes factores que componen la personalidad,

de los individuos son los siguientes:

e Extroversion: El grado de una persona es habladora, sociable, activa, dindmica y
entusiasta.

e Simpatia: El grado en que una persona se fia de la gente, es amigable, generosa, tolerante,
honrada, cooperativa y flexible.

e Diligencia: El grado en que una persona es formal y organizada se ajusta y persevera en
sus tareas.

e Estabilidad Emocional: El grado en que una persona es segura, tranquila, independiente y
autobnoma.

e Abierta a la experiencia: EI grado en que una persona es intelectual, filoséfica, intuitiva,

creativa, artistica y curiosa.
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Por lo general, las pruebas mencionadas son una parte del proceso de seleccion. Otras
herramientas utilizadas son: la verificacion de antecedentes y referencias, servicios de
informacion antes de la contratacion, las pruebas de honestidad, la grafologia y los examenes de
abusos de sustancias.

Una vez el candidato apruebe todas las evaluaciones, se procede a su contratacion. En lo adelante

se procederd a realizar su analisis.

1.2.5 Contratacion del Personal

Al inicio de la lectura se comentaba que la contratacion del personal se lleva a cabo por medio de
un contrato, en el que se puede decir, que es un acuerdo de voluntades que se manifiesta en
comun entre dos 0 mas personas. En esta parte del contrato se expone toda la documentacion
legal, donde incluye las condiciones laborales, politicas institucionales, etc., entre el empleador y
el empleado, por consiguiente se realizara el proceso de contratacion. Una vez esté el empleado

dentro de la organizacion, pasara a formar parte de un nuevo entorno laboral.

Entendemos que la contratacidn de personal es una decision importante, por ello debe realizarse
de manera rigurosa. Después de que al candidato, acordadas las partes, le hayan fijado el tiempo,
y firmado el contrato, se busca facilitar la adaptacién y adecuacion del nuevo empleado a su

puesto de trabajo.

El nuevo empleado deberad conocer las politicas de RRHH, acceder y adaptarse a su puesto de
trabajo entre otras consideraciones a tener en cuenta a su llegada en la organizacion. Este proceso
se conoce como induccion del personal. Al igual que el resto de las fases de contratacion de
personal, la induccién gana relevancia, porque consiste en asegurarse que los empleados sepan
qué hacer y como hacerlo. Siendo asi, la empresa necesita recurrir a diferentes recursos
motivacionales y utilizar estrategias que permitan garantizar la integracién, retencion vy

permanencia del nuevo miembro.
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Al igual que el resto de las fases de contratacion de personal, la induccidn gana relevancia, ya
que consiste en asegurarse que los empleados sepan qué hacer y como hacerlo. EI nuevo

empleado, podréa conocer las politicas, acceder a su puesto de trabajo, entre otras indicaciones.

1.2.6 Induccion del Personal

“La induccion de personal es un proceso de vital importancia dentro de una organizacion. A
través de ella se busca familiarizar al nuevo trabajador con la empresa y con los comparieros de
trabajo, su cultura, la direccién de la empresa, su historia y las politicas que existen dentro de la
empresa” (Santiz, 2013).

“La induccion de los empleados implica proporcionar a los trabajadores nuevos la informacion
bésica que requieren para trabajar en su organizacion” Dessler (2009) explica que la induccion

como minimo debe cumplir cuatro objetivos que son los siguientes:
Objetivos de la Induccidon

1. El nuevo empleado debe sentirse comodo, y bien recibido. 2. Debe adquirir una compresion
general sobre la organizacidn que incluya historia, cultura organizacional, vision del futuro, asi
como las politicas y procedimientos fundamentales de la empresa. 3. Debe quedarle en claro lo
que se espera en términos de su trabajo y conducta. 4. Finalmente, debe conocer la manera en

que la empresa actla y hace las cosas.

De manera general, la induccion de personal encierra facilitar informaciones sobre las
prestaciones para los empleados, politicas de personal, la rutina diaria, organizaciones vy
operaciones de la empresa, las medidas y normas de seguridad y, por ultimo, un recorrido por las

diferentes areas e instalaciones de la empresa.
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Segun el portal Gamelearn (2018) la induccion cobra relevante importancia hoy en dia, asi lo
demuestra un estudio realizado por Brandon Hall Grop, donde se explican cinco datos

importantes que se deben considerar a la hora de poner en préctica la induccién:

1. “Un buen proceso de induccion de personal mejora la tasa de retencion de los nuevos
empleados en un 82% y su productividad en méas de un 70%.

2. Los empleados que participan en un proceso de induccion de personal bien estructurado,
tienen un 69% mas de posibilidades de quedarse en la empresa durante los tres afos, tras
la incorporacién.

3. Un nuevo empleado/a necesita entre 8 y 12 meses para ser tan productivo como sus
comparieros.

4. Mas del 50% de los empleados que dejan sus puestos de trabajo lo hacen durante los
primeros doce meses.

5. En Estados Unidos, el coste de sustituir a un empleado medio es de entre un 10% y un

30% de su sueldo anual”.

Consideramos, que los aportes descritos anteriormente en el proceso de induccion de personal,
son de gran valor. Por lo que recomendamos que las empresas en la actualidad, apoyen estas

politicas y cuenten con una integracion formal para el nuevo empleado.
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Capitulo 2: Realidad de la Discapacidad y su Insercion en el Mundo Laboral, con Especial
Relevancia en el Sector Turistico

En este capitulo se procederd analizar la insercion de personas con discapacidad y su adaptacion
en las empresas, especificamente en el &mbito hotelero, las cuales tienen especial relevancia en el

sector turistico.

2.1 La Discapacidad

La Clasificacion Internacional de Deficiencias, Discapacidades y Minusvalias (CIDDM) define
discapacidad como, “el resultado de interacciones complejas entre limitaciones funcionales
(fisicas, intelectuales o mentales) y del medio ambiente social y fisico que representan las
circunstancias en las que vive la persona” (OMS, 2018).

Es decir, la discapacidad es la falta o limitacién de alguna facultad fisica 0 mental que presenta
una persona, le imposibilita interactuar y realizar sus funciones de manera habitual. La
discapacidad, atendiendo a su origen puede ser congénita, sobrevenida y causadas por

enfermedades cronicas o algun tipo de accidente que haya sufrido la persona.

La Organizacién Mundial de Salud declara que méas de mil millones de personas, o sea, un 15%

de la poblacion mundial, padece alguna forma de discapacidad.

e Entre 110 millones y 190 millones de adultos tienen dificultades considerables para
funcionar.

e Las tasas de discapacidad estdn aumentando, a causa del envejecimiento de la poblacién
y el aumento de las enfermedades cronicas, entre otras causas.

e Las personas con discapacidad, tienen menos acceso a los servicios de asistencia sanitaria

y, por lo tanto, tienen necesidades insatisfechas a este respecto.
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Clasificacion de la CIDDM

La clasificacion Internacional de Deficiencias, Discapacidades y Minusvalias presentan tres

niveles de discapacidad claramente diferenciados:

e Deficiencias: Consecuencias permanentes de las enfermedades y accidentes en el nivel
corporal, fisiologico u organico.

e Discapacidad: Restricciones en la actividad de un individuo, debidas a cualquier
deficiencia.

e Minusvalias: Situaciones de desventajas, derivadas de deficiencias o discapacidades, que
limitan, impiden participar o desempefar roles sociales en niveles considerados como
normales. (OMS, 1999).

Teniendo en cuenta estas observaciones, la figura 6 simplifica un uso especifico de la
clasificacion de la CIDDM.
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Figura 6 Clasificacion Internacional de Deficiencias, Discapacidades y Minusvalias de la OMS.
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Sefialado el concepto de la discapacidad, en lo adelante se explicaran las categorias y los grados

de discapacidad que pueden tener las personas.
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2.2 Grados de Discapacidad

“El grado de discapacidad es la valoracion de la discapacidad expresada en porcentaje. Responde
a criterios técnicos unificados y fijados por la Administracion Puablica, y en él se valoran todas
las discapacidades que presenta una persona, como los factores sociales complementarios
(entorno familiar y situacion laboral, educativa y cultural) que puedan dificultar su integracion
social” (Sunrise Medical, 2016).

El grado de discapacidad es conocido también como minusvalia. Su objetivo especifico es definir
de manera mas precisa hasta qué punto la discapacidad puede afectar la autonomia de las
personas, y posteriormente, ofrecerles las herramientas y colaboracion que puedan necesitar.
Estos criterios 0 pardmetros, se encuentran fijados mediante los baremos aprobados por el Real
Decreto 1971/1999.

Para conocer el grado de discapacidad de las personas se debe realizar una valoracion fisica,
psiquica y sensorial, por medio de un procedimiento conocido como el indice de Barthel. En la
publicacién presentada por Sunrise Medical (2016) explica “el indice de Barthel, es una medida
genérica, que valora el nivel de independencia de una persona respecto a la realizaciéon de

algunas actividades basicas de la vida diaria”, esta Ultima conocida por sus siglas AVD.

A continuacion, se explica el listado de las siete actividades diarias que se toman como
referencia junto a los grados de discapacidad y, posteriormente, el porcentaje de discapacidad

segun su origen.
Valoracion de las Actividades de la Vida Diaria (AVD)

Actividades de auto evaluacion (vestir, comer, aseo e higiene personal)
La comunicacion

Movimientos fisicos (levantar, empujar)

Funciones sensoriales

Capacidad para utilizar medios de transporte

Funciones sexuales

Integracidn en las actividades sociales y de ocio

NooabkohdeE
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Ademas, se tiene en consideracion que las personas con discapacidad se enfrentan con barreras
que muchas veces imposibilitan adaptarse en las actividades de la vida diaria, a diferencia de una
persona comun. A continuacion, segun el Centro Nacional de Defectos Congénitos y
Discapacidades del Desarrollo, (CDC, 2017) se enumeran las 7 barreras que diariamente desafian
a las personas con discapacidad:
1. De actitud
De comunicacion

Fisicas

2

3

4. Politicas
5. Programaticas
6. Sociales

7

De transporte

Estas barreras no deberian ser causa o motivo para que las personas con discapacidad puedan
sentir limitaciones, tomando en cuenta, que una persona afectada por algin grado de
discapacidad, padece ciertos impedimentos de realizar algun tipo de actividad por si mismo. Sin
embargo, se deben considerar que las AVD, representan cada una de las acciones que pueden
realizar tanto las personas con discapacidad, como el resto. De manera méas especifica en el
siguiente apartado se explicaran las 5 determinaciones de los diferentes tipos de grados de

discapacidad asociados a las AVD.
Determinacion de los Grados de Discapacidad

e Grado 1. Discapacidad nula: No existen los sintomas, signos o secuelas que justifican
alguna dificultad para llevar a cabo las AVD.

e Grado 2. Discapacidad Leve: Los sintomas, signos o secuelas existe y justifican alguna
dificultad para llevar a cabo las AVD, pero son compatibles con la totalidad de las
mismas.

e Grado 3. Discapacidad Moderada: Los sintomas, signos o0 secuelas causan una
disminucion importante o imposibilidad de la capacidad de la persona para realizar
algunas de las AVD, siendo independiente de las actividades de autocuidado.
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e Grado 4. Discapacidad Grave: Los sintomas, signos o secuelas causan una disminucién
importante o imposibilidad de la capacidad de la persona para realizar la mayoria de las
AVD, pudiendo estar afectada algunas de actividades de autocuidado.

e Grado 5. Discapacidad muy Grave: Los sintomas, signos o secuelas imposibilitan la
realizacion de las AVD (BOE, 2000).

Seguido de los grados de discapacidad, procedemos a analizar las 5 clases del indice de Barthel,
que estipula un porcentaje de 0% a 100%, (nulo a muy grave) de acuerdo a la deficiencia
presentada y el grado que la origine.

e Clase I. Se encuentra dentro de los pardmetros establecidos, con respecto al grado de
discapacidad. Su calificaciébn expresada en porcentaje corresponde a un 0% de
discapacidad. Es decir, la persona no presenta limitaciones, no tiene discapacidad.

e Clase Il. En este nivel la persona presenta alguna dificultad con respecto al grado de
origen. Su calificacion expresada en porcentaje corresponde a un intervalo que va desde
un 1% hasta el 24% de discapacidad.

e Clase Ill. La persona presenta algunas dificultades con un nivel de discapacidad
moderado. Su calificacion en porcentaje seria un intervalo comprendido entre el 25% y
hasta el 49% de discapacidad.

e Clase IV: La persona evidencia su dificultad, de manera grave. La calificacion obtenida
expresada en porcentaje, va del 50% hasta el 70% de discapacidad.

e Clase V: Finalmente, cuando la persona presenta dificultades muy severas, su calificacion

en porcentaje comprende desde un 75% hasta el 100% de discapacidad (BOE, 2000).
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En la siguiente figura 7 se ejemplifican los niveles, la determinacion de los grados de

discapacidad junto con los porcentajes obtenidos para cada clasificacion.

Figura 7 Grados de Discapacidad

Clases Grados Porcentajes de Discapacidad (0%6)
Clase | Nula 0

Clase 11 Leve 1-24

Clase 111 Moderado 25-49

Clase IV Grave 50-74

Clase V Muy Grave 75-100

Fuente: Elaboracion Propia a partir de la informacién BOE (2000)

Se certifica que las personas tienen algun tipo de discapacidad, siempre y cuando alcance un
grado de discapacidad igual o mayor al 33%. Las autoridades pertinentes para diagnosticar el
grado discapacidad estdn a cargo de la Administracion Publica, Equipos de Valoracion y
Orientaciéon (EVO), los cuales, estan integrados por un meédico, un psicologo y un asistente
social. Finalmente, la institucion que se encarga de emitir un certificado y realizar la revision

periddica para estas personas es el Instituto de Migraciones y Servicios Sociales (IMSERSO).

A continuacion, se dard a conocer la integracion de estas personas con derecho a la insercion
laboral e inclusién social sin ningun tipo de discriminacion. Para ello se explicara en el siguiente

apartado la Ley General de Discapacidad.

2.3 Ley General de Discapacidad

“La Ley General de Discapacidad (LGD) aprobada mediante el Real Decreto Legislativo 1/2003
de 29 noviembre, es la ley de derechos de las personas con discapacidad y de su inclusion social”
(Betansa, 2013). Su objetivo es garantizar el derecho a la igualdad de oportunidades, permitir el
acceso a los diferentes empleos, erradicar la discriminacion y admitir la adaptacion e inclusién

social de estas personas.
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De acuerdo a la ley como estipula el articulo 43, las empresas publicas o privadas conformadas
por 50 empleados 0 mas, estan obligadas a contratar el 2% de personas con alguna discapacidad.
De igual manera en el Real Decreto Legislativo 5/2015 de 30 de octubre, segun lo establecido, la
Administracion Puablica tiene el derecho de reservar el 7% de las plazas de convocatorias a

personas que presenten algan tipo de discapacidad.

La Region de Murcia, constituye una de las principales Comunidades Autonomas donde se
concentran en su poblacion un gran nimero de personas con discapacidad. No obstante, existen
instituciones, programas sociales, ONGs y demas entidades que trabajan para fomentar la
insercion laboral e inclusién social en personas con discapacidad, tanto en esta zona, como
Espafia (Lopez, 2015).

2.4 Datos Generales de Espafia Sobre las Personas con Discapacidad

En la figura 8 (personas con discapacidad empleadas) y la figura 9 (ocupacion con mayor
contratacion de personas con discapacidad) que se muestran a continuacion, contienen datos
sobre la realidad a la que enfrentan las personas con discapacidad en Espafa, especialmente la

Comunidad Auténoma de la Region de Murcia.

Figura 8 Personas con Discapacidad Empleada
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Fuente: Elaboracion propia a partir de SIL-ODISMET (2014)
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En la figura 8 se muestran estadisticas de un estudio realizado de la tasa de actividad® del afio
2014 en Espania. Los resultados indican que las personas con discapacidad en Espafia, presenta
una tasa de actividad de un 33,9%, menos de la mitad de las personas sin discapacidad que tienen
una tasa de actividades del 78,1%.

En relacién a la tasa de empleo®, se puede observar, que solo el 23,4% de personas con
discapacidad estaban laborando, frente a un 60,9% de personas sin discapacidad, lo que

demuestra un alto indice de desempleo entre el colectivo de discapacitados.

En cuanto al género, en la tasa de empleo las mujeres con discapacidad representan un 22,8% en
comparacion al sexo masculino con un 23,8%. Esto demuestra que el sexo femenino tiene menor
posibilidad de insercion laboral. De manera general, solo una de cada cuatro personas con
discapacidad estaba empleada en el afio 2014.

En relacion al empleo, la mayor parte de estos contratos tienen lugar en el sector de servicios y
en ocupaciones elementales, como se sefiala en la figura 9. Este sector servicios cuenta con
42.340 personas contratadas en Espafia, distribuidos en personal de limpieza de oficina, hoteles y

otros establecimientos similares.

Figura 9 Ocupaciones con Mayor Contratacion de Personas con Discapacidad

1 MAYOR CONTRATACION 268.160 contratos  personas con
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ELEMENTALES establecimientos reras y de obras auxiliares de vigilancia
simiares piblicas de sequiidad

Fuente: SIL-ODISMET (2014)

Z Tasa de actividad: Es un indice que mide el nivel de empleo de un pais. Se calcula como el cociente entre la
poblacion activa (PA) y la poblacion en edad de trabajar o mayor de 16 afios de edad (PET).

® Tasa de Empleo: Mide el cociente entre el nimero de personas ocupadas comprendidas en el rango de edad desde
los 16 a 64 afios de edad, y la poblacion total que comprende el mismo rango de edad (poblacion en edad de trabajar
(PET)).
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Una vez analizada las informaciones de empleabilidad de personas con discapacidad en las
figuras 8 y 9 en relacion a Espafia, pasamos a estudiar con méas detalles datos laborales y

Sociodemogréaficos de la Comunidad Auténoma de la Region de Murcia.

2.5 Datos Generales de la Comunidad Autonoma de la Region de Murcia Sobre Personas
con Discapacidad

De acuerdo al Observatorio Sobre la Discapacidad y el Mercado de Trabajo en Espaia
(ODISMET), se dieron a conocer datos sobre los principales indicadores Sociodemogréficos y en
relacion de la Comunidad Autonoma de la Region de Murcia. Estos datos estan recogidos en la

figura 10.

Principales Indicadores Sociodemograficos de la Comunidad Auténoma de la Region de
Murcia

Figura 10 Indicadores Sociodemogréficos de Personas con Discapacidad

Fuente: Elaboracion propia a partir ODISMET (2016)

En la figura 10 se muestran los resultados de un estudio en el afio 2016, realizado a méas de
65.000 personas certificadas con discapacidad. En la categoria en relacion al sexo, los hombres
discapacitados pertenecientes a la Comunidad Auténoma de la Region de Murcia representan un
56,1% en comparacion a las mujeres que suponen un 43,9%. Lo que demuestra, que el género
masculino tiene mayor incidencia en personas discapacitadas, 0 que acceden con mayor

frecuencia a la certificacion.
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Figura 11 Edad de Personas con Discapacidad
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Fuente: Elaboracion propia a partir ODISMET (2016)

Referente a la categoria de edad en la figura 11 las personas con discapacidad en edades
comprendidas de 16 a 24 afos, representan el 6,4%. El segundo lugar lo ocupan las personas con
edades comprendidas entre 24 y 44 afios, con un porcentaje de 29,6%. Por Gltimo, las personas
con edades comprendidas entre el 45 y 64 afios, representan un porcentaje fue de un 64,0%. Esto
demuestra que las personas mas adultas o con mayor afio de edad, son las propensas a padecer de

algun tipo de discapacidad.
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Figura 12 Tipos de Discapacidad
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Fuente: Elaboracion propia a partir ODISMET (2016)

Concerniente a la categoria de los tipos de discapacidad en la figura 12, en la mayoria de los
casos, las personas se ven afectadas por discapacidad fisica y representan un porcentaje de
57,3%. El segundo lugar, el tipo de discapacidad mental supone un 18,7%, seguido por la
discapacidad intelectual con un 10,8%. La discapacidad visual ocupa un porcentaje de 7,0% v,
finalmente, el ultimo puesto lo alcanza la discapacidad auditiva con un 6,2%.
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Figura 13 Grados de Discapacidad
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Fuente: Elaboracion propia a partir ODISMET (2016)

Respecto a la categoria del grado de discapacidad en la figura 13 segln el indice de Barthel
predomina el grado moderado, con un 51,3% un segundo lugar, el grado de discapacidad grave,
con un porcentaje de 21,8% seguido finalmente por el grado de discapacidad muy grave que

tiene un porcentaje de 12%.
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Figura 14 Personas con Discapacitadas Certificadas
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Fuente: Elaboracién propia a partir ODISMET (2016)

Finalmente, las personas que han sido reconocidas mediante el certificado de discapacidad estan
representados por un 42,8% y las personas con incapacidad reconocida con un 7,2% para un total

de personas con discapacidad de un 50%.
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En la figura 15 se presenta el Nivel de Empleo para Personas Con Discapacidad de la

Comunidad Autonoma de la Regién de Murcia

Figura 15 Tasa de Actividad Empleo y Paro de Personas con Discapacidad
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Fuente: Elaboracion propia a partir de ODISMET (2016)

Podemos observar que el 36,6% de las personas con discapacidad tienen empleo o estan
buscando trabajo. En cuanto a los que disponen de un empleo, estan siendo representados con un
26,9%, frente a un 34,1% en personas sin discapacidad. Estos datos evidencian la falta de
oportunidades de empleo para personas con discapacidad. Por consiguiente, la tasa de paro se

sitlia en un 26,6%.
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Nivel de Formacion de Personas con Discapacidad de la Comunidad Auténoma de la

Regién de Murcia

Figura 16 Nivel de Formacién de Personas con Discapacidad
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Fuente: Elaboracion propia a partir de ODISMET (2016)

Un aspecto a tener en cuenta en relacion al nivel de estudio de la poblacion con discapacidad en
la Region de Murcia, es que solo el 13,3% de los discapacitados logran alcanzar niveles de

estudios superiores, frente a la poblacidn sin discapacidad que cuenta con un 27,4%.

El nivel de estudios de secundario se ve reflejado en la figura 12 con un 54% en personas con
discapacidad, frente a un 58,9% de personas sin discapacidad. En cuanto al nivel primario y
alfabetizacion de personas con discapacidad representan un 33,3% frente a un 13,7% de personas

sin discapacidad.

En base al analisis realizado en la figura 11 podemos determinar que el nivel del educacion
superior y secundario en personas con discapacidad es relativamente menor frente a personas sin
discapacidad en la Region de Murcia. De igual forma la tasa de alfabetismo de personas
discapacitadas es muy alta, comparada con las personas sin discapacidad, esto contribuye a las

altas tasas de desempleo, por no poseer una formacion adecuada.
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Antes todas estas necesidades expuestas, es urgente implementar estrategias, que permitan un
plan de mejora continua, en las que se puedan ofrecer nuevas oportunidades y alternativas.
Ademés de fortalecer las medidas que han ido encaminadas, por los diferentes sectores, que
diariamente realizan muestra de apoyo Yy colaboracién por el bienestar de estas personas.

Capitulo 3. Metodologia del Andlisis del Caso

En este capitulo se explicara el analisis de una empresa en el sector turistico.

3.1 Estudio de Caso

“Un estudio de caso, es el estudio de la particularidad y de la complejidad de un caso en singular,
para llegar a comprender su actividad en circunstancias importantes” (Stake, 1999). Es también
conocido como un “método o técnica de investigacion, habitualmente utilizado en las ciencias de
la salud y sociales. Se caracteriza por precisar de un proceso de busqueda e indagacion, asi como

el analisis sistematico de varios casos” (Rovira, 2018).

Ademas de estas areas mencionadas, Yin ( 2006) explica que los estudios de casos pueden ser
utilizados para fines de estudios organizacionales y de administracion. Por lo que, en adelante, se

procedera argumentar la importancia e idoneidad que representa utilizar ésta metodologia.

El disefio de una investigacion de caso de estudio se pueden realizar por diferentes vias, como
son: exploratorias, evaluativas, explicativas, etc. Por tanto se necesitan herramientas o
mecanismos para acceder a las diferentes informaciones, pero antes, es de vital importancia

conocer a que tipos de métodos se podrian recurrir.

En la investigacion, dentro de los tipos de métodos mas usados Se encuentran: método
cuantitativo, inductivo, deductivo, analitico, sintético, cientifico, comparativo y el cualitativo,

siendo este Ultimo a tener en consideracion por ser el mas utilizado en los estudio de caso.
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El método cualitativo o investigacion cualitativa como suele conocerse, es una técnica que tiene
como objetivo indagar con profundidad el origen de un proceso hasta llegar a su compresién y no
a la explicacion del mismo. Este método puede centrarse en describir cualidades de las personas,

hechos, situaciones, comportamientos, etc.

El método cualitativo, permite dar explicaciones de diferentes interpretaciones de un mismo
objeto de estudio. Es decir por su particularidad o las experiencias individuales. En la
investigacion cualitativa, para recabar las informaciones, es importante resaltar que utilizan
diferentes formas de recopilacién de datos, entre ellos se pueden mencionar: entrevistas,

discusiones en grupos, fotos de estudio de campo y observaciones.

Finalmente, esta investigacion realiza caso de estudio, empleando el método cualitativo, y
utilizando como fuente de recopilacién, la entrevista. Para este trabajo se ha seleccionado un
Hotel de la Comunidad Auténoma en la Region de Murcia, ubicado en la Manga del Mar Menor.
Este hotel se ha escogido, por tener una politica de personal inclusiva y tener experiencias en la
contraccion de personas con discapacidades dentro de su organizacion. El objetivo del estudio
del caso es analizar la inclusion e insercion laboral en personas con discapacidad, en especial con

discapacidad intelectual* que han sido contratadas en el hotel.

3.2 Analisis y Recopilacién de la Informacion

En esta investigacion se ha elaborado un cuestionario de 12 preguntas, que en principio estuvo
disefiada de forma semi estructurada. Las preguntas iban siguiendo el orden establecido en la
parte tedrica del trabajo en cuanto a las fases del proceso de contratacion. Las preguntas del
cuestionario se pueden observar en el anexo de este trabajo.

* Discapacidad intelectual es considerado como una condicién en la que las personas que la padecen tienen severas
limitaciones y deficiencias en el funcionamiento intelectual, presentando problemas en el razonamiento, la
planificacidn, la resolucion de problemas o el aprendizaje.
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El 02 de octubre del afio 2018, fue realizada la entrevista con una duracion de una hora
aproximadamente, dirigida al responsable del departamento de recursos humanos del hotel,
dando inicio a un diadlogo de presentacion y posteriormente a preguntas respondidas de forma
abierta.

La entrevista tiene la finalidad de conocer el proceso de contratacion de personas con
discapacidad llevado a cabo en su hotel, se pretende recabar informaciones que aporte al buen

funcionamiento, desarrollo y adaptacion de los recursos humanos dentro de las empresas.

Para obtener el andlisis de la informacion tuvimos que recurrir a través de los diferentes medios
de comunicacién, se pudo contactar con el hotel, y gracias al apoyo de FAMDIF/COCEMFE® ',
particularmente de CEOM, quienes gestionaron enlaces directos con el Hotel y nos facilitaron el

permiso para la visita y la obtencion de informacion.

CEOM es una entidad que funciona bajo el nombre de Asociacion para la Integracion de
Personas con Discapacidad Intelectual. CEOM es una entidad que se dedica desde el afio 1990 en
unir sus esfuerzos en la mejora de la calidad de vida de las personas con discapacidad y sus
familias. Este organismo surgio de la idea de los padres/madres que tenian hijos con
discapacidad intelectual y ante la necesidad de dar respuestas a sus hijos decidieron llevar a cabo

este proyecto

Hoy en dia tienen como objetivo ofrecer servicios al resto de la sociedad, en las diferentes lineas

de colaboracion, entre las que se destacan las acciones de responsabilidad social corporativa.

Para la organizacion de informacién recogida se realiz6 una observacion directa y recorrido
interno en las instalaciones y diferentes areas de puestos de trabajos ocupados por las personas
con discapacidad. Tuvimos oportunidad de conocer a varios encargados departamentales del
hotel, quienes nos comentaban sobre las experiencias que han tenido al trabajar con personas con
discapacidad. Posteriormente se procedio a la elaboracion de los resultados que se arrojo en la

entrevista y que han sido divididos en secciones de acuerdo al proceso de contratacion.

> Federacion de Asociaciones Murcianas de Personas con Discapacidad Fisica y Orgénica. Organizacion no
gubernamental de caracter social con el objetivo de integracion social y cultural de las personas con discapacidad
fisica y organica.
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3.3 Descripcion del Hotel

Es un Hotel de 4 estrellas, enclave Unico y privilegiado por encontrarse en una ubicacion
geogréfica excepcional entre las aproximaciones de la playa del Mar Mediterraneo y en la Manga
del Mar Menor. Fue construido aproximadamente en el 1966 y reformado en el afio 2017. El
hotel actualmente dispone de mas 360 habitaciones amplias, sencillas y comodas con todos los

diferentes servicios que pueden ofrecer. Dentro de los cuales se pueden destacar:

e Piscina cubierta climatizada

e Ocioy animacion

e Servicios de comida, restauracion y bares

e Instalaciones exteriores

e Parking privado/personas con movilidad reducida
e Gimnasio

o Wifi

e Entre otros servicios

El hotel ha colaborado en este proyecto ofreciendo datos e informaciones de interés, una de las
peticiones consideras por su parte, ha sido que el nombre quede bajo total confidencialidad de
anonimato, debido a que no desean beneficiarse de sus politicas de inclusién mediante publicidad

0 reputacion.
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Capitulo 4. Analisis de los Resultados

En este capitulo se analizan las respuestas obtenidas de la entrevista y la visita al hotel. Cabe
destacar que, aunque las preguntas seguian un guion estructurado, la entrevista se desarrollo de
manera de mas abierta, siguiendo un didlogo abierto y flexible en el que la Responsable de
RRHH del hotel nos iba explicando en qué ha consistido esta politica en la empresa.

En base a las respuestas recibidas del responsable del departamento de recursos humanos en el

hotel analizado se obtuvieron las siguientes informaciones:

“La contratacion de personas con discapacidad, tuvo iniciativa bajo un proyecto llevado cabo
en el afio 2011, y ha continuado hasta la actualidad . Se inicié con la idea de adecuacion de un
puesto de trabajo para la oficina de informacion turistica ubicado dentro del hotel con el perfil de

recepcionista orientado desde CEOM.

Figura 17 Oficina de Informacion Turistica

-

Fuente: Foto tomada en la visita realizada en el Hotel

.

Segln nos comenta la responsable al Departamento de RRHH para realizar esta contratacion
firmaron acuerdos de colaboracién con CEOM, los cuales establecieron un convenio en base a

las partes del hotel y la organizacién afiliada.

En el primer afio del convenio se seleccion6 a una joven con discapacidad intelectual, para ser

evaluada temporalmente en las pruebas tedricas y practicas laborales.
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Una vez termind su formacion y aprobo los exdmenes, empez0 a trabajar formalmente en el hotel
e hizo toda la temporada de verano en el puesto de informaciones turisticas de manera muy

exitosa. Tal como nos comentaba la Responsable de RRHH:

“El preparador laboral estuvo todo el tiempo acompariando a la joven en el proceso. Desde un
principio la joven con discapacidad intelectual conectaba muy bien con los clientes, se dio a
conocer y logro superar las expectativas del preparador laboral ”, comenta.

El desempefio de la joven fue tan efectivo que tuvo la oportunidad de trabajar en la empresa el
afio siguiente. Es por ello que el éxito de la primera experiencia fue tan grande, que para el afio
siguiente se ampliaron a nueve los puestos de trabajos ofertados para personas con discapacidad
en la temporada de verano. Los puestos de trabajos ofertados en el hotel fueron los siguientes:
Oficina turistica de informacion, administracién, reservas, apoyo, restauracion, economato,

cocina, lavanderia, pisos.

Figura 19 Oficina Turistica Figura 18 Restaurante

Fuente: Fotos capturadas en la visita realizada en el Hotel

53



La Inclusién de Personas con Discapacidad en las Empresas del Sector Turistico. Analisis de un Caso

La contratacion de estas personas se realiza solo en la temporada de verano tal y como lo explica
la Responsable de RRHH del Hotel. “En arios anteriores dimos un paso demds en la empresa”
ya que el hotel cuenta con trabajadores que tienen familiares con diferentes tipos de capacidades
y desde entonces les han dado posibilidad a los empleados de incorporar familiares, amigos,
vecinos que padezcan de una discapacidad. Ademas agrega “hemos tenido casoS de personas
con discapacidad intelectual, en este verano, por la acogida de esta nueva experiencia hemos
contratado tres personas mas, a parte de las nueves personas contratadas que reciben formacion
a traves del CEOM”.

En una pregunta relacionada en el tiempo especifico que se realiza el proceso de contratacion
para personas con discapacidad, la Responsable de RRHH, comenta que en campafia de verano
se crean mas puestos de trabajo y, por ende, la plantilla se duplica practicamente, dando mas
cabida a personas con discapacidad. A partir de septiembre se reduce la plantilla de todos los

departamentos, quedando solo la plantilla fija.

El tipo de contrato utilizado en el hotel es de prestacion servicios por temporada alta, y durante el
tiempo que emplean en la empresa las personas contratadas, obtienen beneficios, como: dias
libres, vacaciones, seguro y transporte, igual que el resto de los demas empleados. La empresa

les realiza un contrato temporal en la que no obtienen bonificaciones por su contratacion.

Ademas, hemos cuestionado sobre la cantidad de empleados en general contratada, para asi
obtener una media especifica, y segln la informacién proporcionada indica que en el verano
como la plantilla se duplica, el resto del afio puede ser de 106 hasta 107 personas como
empleados fijos del hotel. Ademas de trabajar con personas con discapacidad, el hotel realiza
jornadas prevencion y capacitacion al empleado, y facilita a su plantilla un ajuste de horario,

segun sean sus necesidades y siempre y cuando no afecte la operativa de la empresa.
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Seccion en relacion a la Edad
“En el hotel la edad no se emplea como criterio de seleccion ”. Afiade la Responsable de RRHH.

El hotel contrata empleados con discapacidad desde que cumplen la mayoria edad, y aunque no
posee limites de edades hasta la fecha, se ha dado el caso de que han tenido en su plantilla,
empleados con hasta 64 afios. “Lo que se busca es un candidato que quiera ser participe del

proyecto”, N0S comenta.
Seccién en Relacion al Reclutamiento

En el hotel el proceso de reclutamiento para personas con discapacidad se lleva a cabo con el
programa de CEOM, quienes proporcionan los servicios de intermediacion laboral a través de
una base de datos para las candidaturas o vacantes ofrecidas. “El CEOM es el responsable de

realizar el proceso de reclutamiento, seleccion y formacion”.

Desde CEOM tiene una base de datos donde tienen a todo la gente que le pertenece (personas,
asociaciones, familiares) desde su base de datos ven quienes estan trabajando, estan en busqueda
de empleos, quienes pueden estar disponible para trabajar etc. Les explican, por ejemplo si
quieren trabajar en La Manga, ya que ellos pueden estar viviendo en otras localidades lejos de

esta ubicacion.

En cuanto a los candidatos que estén disponibles y quieran participar, se presentaran 4 ¢ 5 de
ellos para la candidatura, de igual manera podran intercambiarse el puesto de trabajo, por lo que

solo se quedaria una persona seleccionada para el puesto.
Seccion Relacionada a Seleccion de Personal

Una vez obtenido el perfil especifico, los de CEOM inician el proceso de seleccion. A las
candidaturas se pueden presentar personas con diversas discapacidades, por parte de los
candidatos llegaban de 2 6 3 personas para la inscripcion de la candidatura en cada puesto de
trabajo, su motivacion era tal grande que llegaban inscribiéndose en casi todos los puestos para

lograr conseguirlo.
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El hotel solo una vez llevd a cabo el proceso de seleccion y fue en el primer afo, inicio del
proyecto. El proceso de seleccion en su segundo afio del proyecto lo realizé el CEOM, porque
existe una parte que el hotel no controlan, conocida como, discapacidad diversa: En que la
persona puede dar una impresion pero luego por su discapacidad, se le atribuye o no pueda, o
tenga alguna limitacion y a la hora de hacer el trabajo se frustran. Entonces, por estos motivos,
finalmente se dieron cuenta de que era mas conveniente que CEOM realizara el proceso de
seleccidn, porque conocen perfectamente el puesto y a las personas y garantiza una mayor tasa
de éxito. Tal como explica la Responsable de RRHH “para aumentar el éxito final, la seleccion
se realiza desde CEOM .

Una muestra mas de apoyo por parte del hotel es ellos colaboran con el transporte para las
personas con discapacidad. Por tanto, las personas son trasladadas en una furgoneta en las que

intenta que todos quepan Yy llegar al hotel con mucho méas gran entusiasmo.
Seccion Relacionada a la Formacion

Los puestos de trabajo para personas con discapacidad inician a partir del mes de junio,
coincidiendo con la temporada de verano, con antelacion desde CEOM y hotel ponen en marcha
el proceso de formacion y préctica, proceso que inicialmente ocurre entre los meses

comprendidos entre marzo y abril.

“La formacién se realiza en base a los puestos que han sido adaptados. Cuentan con una
formacion de prevencidn de riesgos laborales, y luego formacion de acogida visual, en donde se
les explican ciertos protocolos para cada puesto de trabajo. Desde CEOM se va verificando
quién es el candidato mas apto o no para el puesto de trabajo. De esta manera, si durante el

curso de la formacién un candidato no resulta adecuado para el puesto, se buscaria otro”.

En la parte tedrica y practica, si el candidato decide abandonar el proceso, o el jefe de su
departamento por alguna u otra razon, considera que este no cumple con los requisitos para el
puesto, dentro del mes de prueba establecido, se dispone de una semana mas para decidir si el
candidato permanece o no en el hotel, y de esa manera optar por la basqueda de otro candidato
por parte de la empresa. “situacion que hasta el momento no ha pasado, debido a que los
candidatos ingresan al hotel con una formacién previa por parte de CEOM”.
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Seccién Relacionada a la Induccién del Personal

El proceso de induccion se lleva cabo por medio de la formacion previa a la incorporacion al
puesto de trabajo, donde les dan a conocer desde la direccion hasta el personal de toda la
empresa, realizando un recorrido por los diferentes departamentos e instalaciones. Claramente el
hotel esta disefiado con las estructuras fisicas para personas con discapacidad, al igual con los
puestos de trabajo cumple con las adaptaciones y adecuaciones necesarias para el buen

funcionamiento laboral.

Los trabajadores del hotel le explicaron el proyecto y saben que trabajan con CEOM. A parte que
cada jefe de departamento realizan reuniones todos los meses el proyecto de la empresa y han
hecho un trabajo escrito y entregado a sus empleados para que sepan en qué consistia el
proyecto. “Explicandole que no se trata de hacer el trabajo de vuestro compafiero, se trata que
puedas ayudarlo al igual que otras personas, porgue ya tiene bastante volumen de trabajo cada
uno, como para hacer el de vuestro compafiero y, no se trata de eso porque al final se convierte

en una carga que no se pretende . Desde entonces el personal lo acogido muy bien el programa.

“De hecho alguno de los trabajadores estan viviendo estos ejemplos desde sus casas porque al
final se ven reflejados en los amigos, familiares, empleados y en torno en general de personas
con discapacidad. Los trabajadores han visto muy bien la posibilidad de darles trabajo a
personas con discapacidad en el hotel porque en otro lugar no se lo permitian. Ademas estas
personas, tienen la posibilidad de formase en la préactica y van ganando una experiencia,
volumen en su Curriculum. Esto hace que se sientan valorados y que puedan en un futuro

aplicar su experiencia en otras empresas”.

57



La Inclusién de Personas con Discapacidad en las Empresas del Sector Turistico. Analisis de un Caso

Seccién en Relacion a la Discriminacion

Segln nos comenta la Responsable de RRHH con respecto a los clientes no ha ocurrido ninguna
incidencia. En verano del afio en curso, ingreso al hotel una joven con Sindrome de Down para la
oficina turistica, la misma realizé sus labores de manera eficiente y responsable, por lo que los
clientes expresaban empatia por ella al recibir sus servicios. A pesar de que la joven se mostraba
muy preparada, el encargado del departamento, comparieros y preparador laboral se mantenian al
pendiente de la misma. “Afortunadamente hasta el momento no se ha tenido ninguna queja por

parte de clientes del hotel ”

En otra pregunta realizada a la Responsable de RRHH, sobre el balance del proyecto, nos
comenta: “Es un proyecto que cuesta mucho trabajo ponerlo en marcha, porque debes tener
muchas ganas en comprometerte, con algo que cuesta esfuerzos”. Entiende que es realmente
dificil planificar, adaptarse y dedicar tiempo a reuniones, debido al desconocimiento externo en
politicas de contratacion de personas con discapacidad en las empresas de hoy en dia. “Muchas
sienten temor en lanzarse y adoptar estas medidas ”. También afiade que por su experiencia en

ese tipo de proyectos, invita a los demas empresarios a que implementen estas iniciativas.

Contintla comentando, que la primera vez que decidieron trabajar con personas con discapacidad,
les costd hacer una serie de pruebas y no tenian idea de cudles serian los desafios que se podian
presentar. Sin embargo, decidieron vencer sus miedos y lanzarse a esa iniciativa por lo que hoy
en dia no se muestran arrepentidos y han seguido realizando esta labor con personas con

discapacidad de manera satisfactoria.

Una puntuacién final por parte de la Responsable de RRHH para las empresas que decidan
implementar estas politicas de trabajo, es en aportar orientacion y poner a la disposicion el hotel,
en caso de necesitar ayuda para la iniciaciéon del proceso. “Finalmente es esforzarse un poco,

lanzarse y probar ”, afiade.
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Conclusiones y Recomendaciones

El siguiente trabajo consistio en el analisis de un Hotel ubicado en la Manga del Mar Menor,
acerca de la Inclusion de Personas con Discapacidad en el Sector Turistico. Para la elaboracion
de las conclusiones de este proyecto, se ha considerado realizar en tres fases, segun el orden en el
que se ha redactado el trabajo, como son: Conclusiones de la parte teorica, conclusiones del

estudio de caso y recomendaciones a las empresas.

En relacién a las conclusiones de la parte tedrica de la contratacion de personas en las empresas,
es necesario resaltar que el andlisis de puesto de trabajo, constituye el angulo principal de todo
proceso de contratacién. Se reconoce que es un proceso complejo, pero no dificil de
implementar. Cada una de sus dimensiones aplicadas de manera correcta y rigurosa en las
diferentes empresas y los métodos a utilizar, presentan distintas caracteristicas, ventajas y
desventajas, por lo cual las empresas deben seleccionar el que mejor se adecue a su estructura

organizacional.

En el tema de la discapacidad en relacion al sector turistico se presentan diferentes necesidades,
por las que se urge implementar estrategias, que permitan un plan de mejora continua, en las que
se puedan ofrecer nuevas oportunidades y alternativas de trabajo. Ademas de fortalecer las
medidas que se han ido encaminando por los diferentes sectores, que diariamente realizan

muestra de apoyo y colaboracion para el bienestar de estas personas.

Conclusiones del Estudio de caso en la Parte Empirica

A través de la entrevista realizada al responsable de RRHH del hotel, tuvimos la oportunidad de
conocer cualidades de las personas con discapacidad intelectual, su desarrollo en el ambito
hotelero, las funciones que pueden desempefar y el método de evaluacion que utiliza el hotel
para su contratacion. Del mismo modo notamos que estas personas pueden desempefar sus
funciones laborales de manera normal y eficiente, sin importar la condicion o tipo de

discapacidad que padezcan.
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Recomendaciones a las Empresas

Finalmente, en este trabajo se expone una serie de recomendaciones a las empresas que se
enuncian a continuacion. Recomendamos a las empresas que deseen implementar las politicas de
Inclusién Social y atraer nuevas personas hacia la organizacion, adoptar medidas de
Responsabilidad Social Corporativa ya que estas les permitiran influir en actividades positivas,

que evidencien los principios y valores generados de manera voluntaria.

De manera especifica considero que las empresas deberan contribuir a los Objetivos de
Desarrollo Sostenible a través de sus précticas de Responsabilidad Social Corporativa. En
concreto Reduccion de la desigualdad el cual establece, que se deben potenciar y promover la
Inclusién Social, econdmica y politica de todas las personas, independientemente de su edad,

sexo, discapacidad, raza, etnia, origen, religion o situacion econdémica u otra condicion.

Creemos que adoptando estas politicas de RRHH ejemplares, las empresas podrian convertirse
en un modelo de gestién excepcional, esto no solo se veria reflejado en las personas con
discapacidad, sino en el resto de la sociedad, ya que implementarian un sistema de mejora que
promoveria la inclusién, reconociendo que todos/as somos iguales y parte de la misma sociedad

diversa.

Recomendamos también que en el sector empresarial se adopten medidas para adecuar y
establecer los espacios fisicos, infraestructuras, mobiliarios y equipos para personas con
discapacidad. Es necesario cada dia crear nuevas fuentes de oportunidades de empleo, donde se
incluyan vacantes que acepten solicitudes de personas con discapacidad. Ademas seria
recomendable que cada empresa pudiera contar con un personal especializado que trabaje
especificamente con las personas discapacitadas, brindando servicios de formacion, capacitacion

y seguimiento continuo.

Para las instituciones y demas entidades, hemos canalizado otras recomendaciones que podrian
ser Utiles para el buen funcionamiento y desarrollo en la adaptacién de personas con
discapacidad. En este sentido se debe reflexionar sobre el alto indice de personas con

discapacidad, que va en creciente no solo en la Region de Murcia, sino en toda Espafa.
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En relacion a las entidades de ayuda que encierran programas sociales, ONGs sin animo de
lucro, alianzas, etc., que trabajan a favor de la inclusion., se recomienda movilizar mas campanas
que promuevan las politicas de Inclusion Social, a través de los distintos medios de
comunicacion, con mensajes de concienciacion y prevencion sobre la realidad que viven las
personas con discapacidad, de manera local, nacional e internacional. Los medios de
comunicacion y medios online, que disponen de datos e informaciones sobre personas con
discapacidad, se recomienda que no solo permanezcan visibles en una revista, periodico o portal,
sino que sean difundidos de manera masiva, utilizando herramientas Utiles para promover y
ejecutar de forma continGa planes de accién, o proyectos que favorezcan las vidas de las

personas que padecen esta condicion.

“No se pueden juzgar las personas con discapacidad, si aun no conoces sus capacidades. Por

ello valora, acepta e incluye a estas personas ”.
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Anexo |

Cuestionario Utilizado en la Entrevista

Datos Generales de la Empresa

0.

En término generales, ¢nos podria contar su experiencia en la contratacion de personas
con discapacidad? Afios que llevan realizandolo, experiencia, tipos de contrato, nimero
de personas que contratan (si se incorporan en plantilla o solo para el verano, etc).
¢Cudles son los perfiles que tienden a contratar (genero, edad, estudios, salarios etc)?
Seccion Andlisis del Puesto de Trabajo

El analisis de puesto trabajo (APT) constituye el angulo principal de los recursos
humanos en la contratacion del personal, ¢realizan ustedes alguna adaptacion en la
realizacion del APT -considerar nuevas variables o informacion adicional- a incluir
cuando van a contratar a personas con discapacidad para un puesto?

Seccion Reclutamiento de Recursos Humanos

¢ Como desarrollan el proceso de reclutamiento en personas discapacitadas, donde y como
buscan candidatos?

Con respecto a las vias de reclutamiento que utiliza para el colectivo de personas con
discapacidad, podria mencionar ¢cuales serian las posibles ventajas y desventajas de esta
0 estas vias?

Si la empresa acude a los servicios de intermediacion laboral de personas con
discapacidad ¢Cémo funciona este servicio?

Seccion Seleccion de Personal

¢Como se lleva a cabo el proceso de seleccion de candidatos de personas discapacitadas,

teniendo en cuenta que en caso de no ser elegido pudieran sentirse discriminados?
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Seccion Contratacion de Personal

7. ¢Como desarrolla la empresa el proceso de induccién (adaptacion, socializacion) de
personas con distintas capacidades?

8. ¢Se requieren adaptaciones del puesto de trabajo al que se incorporan? ¢ Cuales son?

9. ¢Como se garantiza que no exista discriminacion por parte de compafieros en la empresa
(formacion, la cultura organizativa, etc.) o por parte externa (clientes)?

10. (Qué motivd a la empresa incorporar personas discapacitadas?, que satisfaccion puede

sentir al respecto? ¢ Cual es la opinién de su plantilla?

Su hotel ha sido reconocido en varias ocasiones por el esfuerzo que hace en relacion a la
contratacion de personas con discapacidad. En este sentido, se podria considerar un ejemplo a
seguir dentro del sector turistico.

11. ;Qué podria decir a otras empresas del sector para que animen a seguir este camino? ¢Podria

dar alguna recomendacion al respecto?

12. ¢ Podria hacer un balance/reflexidn final de su politica de RRHH en relacién a la contratacion

de personas con distintas capacidades?
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