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Facultad de turismo Universidad de les llles Balears

1. Datos identificativos del proyecto

Nombre empresarial: EMM Forma
Sector de la actividad: Recursos humanos

Forma juridica: Sociedad limitada. Me he decidido por este tipo de forma
juridica porque es suficiente un socio para su formacion Sociedad Limitada
Unipersonal y 3000 euros de capital inicial. Ademas, la responsabilidad
econdmica es limitada por lo que protege el patrimonio privado.

Numero de emprendedores: 1
e Nombre: Estefania Morey Martin

e Datos académicos:
o Graduada en turismo, estudiando un semestre Hotel Management
en Dinamarca.
o Formacién profesional de grado superior en asistente personal de
direccion.
o Asistenta de jardin de infancia.

e Experiencia laboral:
o 8 afios en atencion al cliente, organizacion de eventos, acuerdos
con empresas y contratacion de personal.
o 6 meses de profesora de Educacion infantil.
o 6 meses de gestora de personal de RRHH en Clinica Juaneda.
o 6 meses de empleada de banca.
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2. Sumario ejecutivo

Se trata de reclutar y formar personas para trabajar en una serie de puestos
de trabajo que las empresas me solicitaran. Se trata de un amplio abanico de
puestos que irdn variando y aumentando segun peticion y avances
tecnolégicos; algunos de los perfiles a los que me dirijo son por ejemplo
recepcionistas de hotel, botones, camareros, vendedor... pero mas adelante
esta idea puede ampliarse o dirigirse a puestos mas adaptados a los tiempos a
los que nos dirigimos. Me refiero al hecho que la empresa tendra una amplia
capacidad de adaptarse y de modernizacibn ya que estudiamos las
necesidades de la empresa y como mejorar su atencion y trabajo. La idea es
que las empresas contraten a personal de nuestra empresa que ya estan
formadas y por tanto saben desempefiar el oficio para el cual se le contrata
desde el primer dia que entran en la empresa. Toda persona que decida
realizar una formaciéon con nosotros deberd ser mayor de edad. Mi empresa
también forma a personas graduadas a las cuales les cuesta mucho encontrar
su primer empleo al carecer de experiencia en los puestos para los cuales ha
estudiado.

El primer paso, seria el reclutamiento de perfiles que encajen en el modelo
de futuros empleados que estamos formando. Después, se agrupa a las
personas para la formacion de los distintos puestos. No se realizara el curso
sino hay un minimo de 10 personas. La duracion de la formacion dependera del
puesto de trabajo. Por ultimo lugar, las empresas se ponen en contacto con
nosotros para pedir los perfiles que necesitan y nosotros les entregamos los
curriculums de la gente formada y valida para el puesto. Después es la propia
empresa quien les contrata evitando asi el coste que requiere contratar una
persona unas semanas antes para tener que formarles y que, tal vez, luego no
sea valida para el puesto.

Mi empresa tiene dos componentes innovadores: No existe una empresa de
trabajo que forme personal para otras empresas de manera practica. La Unica
practica existente es para graduados y estudiantes de ciclos formativos al
finalizar sus estudios préacticos. Esta es escasa y, en la mayoria de casos, poco
productiva.

Puede ser una idea imitable por otros emprendedores, lo importante es
tener buenas relaciones con las empresas turisticas y ofrecer en todo momento
personal cualificado para cualquier puesto que puedan requerir las empresas.
Estos seran los puntos fuertes que llevaran a mi empresa a ser punto de
referencia en la contratacion de empleados con calidad.

Mi negocio se realizara en un local de unos treinta metros cuadrados, y
habrd& un horario para cada curso de formacion. Habra formaciones
presenciales y on-line. Mi ambito de actuacion esta delimitado a la isla de
Mallorca, que es donde tendré los acuerdos con las empresas hoteleras, de
restauracion y comercio. Estas pagaran una cuota anual y se les garantiza
poder disponer de personas formado en cualquier momento y para cualquier
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puesto que en el contrato previo anual hayan solicitado. Los cursos para los
futuros trabajadores son gratuitos.

La empresa se dara a conocer en las escuelas como alternativa para
aquellas personas que decidan que no quieren seguir con sus estudios tedricos
y que se decantan por una formacion mas practica para aprender un oficio.
También se dara a conocer en la universidad e institutos para todas aquellas
personas que tengan inquietudes de llegar muy alto en el mundo laboral de la
hoteleria, cosa que no es posible hoy en dia sin experiencia previa en el sector
(cosa que no tiene practicamente nadie que acaba una carrera) o a aquellos
gue no quieran empezar desde abajo porque encuentran que estudiar unan
carrera deberian garantizarle un puesto de mayor calidad que a aquellas
personas que entran a trabajar sin ningun tipo de estudio.

La debilidad es el capital interno de nuestra empresa y la falta de
experiencia previa, lo que conlleva falta de confianza en el proyecto. La
amenaza principal es que la formacién en Espafia no es un bien muy valorado.
La fortaleza es la formacién, que crea personas mas validas, seguras y
eficientes. Serdn personas mas productivas, educadas y profesionales que
pueden hacer cambiar el turismo de baja calidad que tenemos en la mayoria de
areas a un turismo de alta calidad. La oportunidad mas importante es la
inexistencia de una empresa de las mismas caracteristicas en el sector.
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3. Descripcion del Negocio

Mi empresa sigue un tipo de identidad basica conocida como “llave en
mano” (Santacruz, 2009). Mi empresa es contratada por otra a cambio de un
precio a convenir, a disponer de una serie de perfiles determinados en un
convenio. Se trata de un tipo de personal formado y certificado para los
distintos puestos requeridos. El objetivo es tener una base de personas
formadas en los distintos puestos, por ejemplo: recepcionistas, botones,
barman, camareros, comercio en general... estos perfiles pueden ampliarse
segun demanda. Es precisamente esa flexibilidad una gran ventaja en mi
empresa, determinante en la calidad del sistema de formacion que ofreceré
debido al estrecho vinculo entre la formacion y el mercado de trabajo existente
en ese momento; y la capacidad de adaptacién. Mi formacion esta unida al
mercado de trabajo, puesto que su fin directo es, precisamente, incrementar las
posibilidades inmediatas de insercion laboral del individuo. Cuando una de las
empresas con las que trabajo requiera uno de los perfiles que entran dentro de
lo estipulado en nuestro acuerdo habra una serie de candidatos formados para
ello y ya serd la propia empresa quien decida que perfil encaja mas en su
empresa.

La empresa se dirige a tres tipos de perfiles de personas muy diferenciados
tanto en inquietudes como en objetivos. Si bien es cierto, como he comentado,
que mi empresa tiene un amplio margen de variacion y modernizacion,
adaptandose sobre todo a las nuevas tecnologias y los avances en formacion
en dicho sector; muy demandada por las empresas que buscan profesionales
en este sector capaces de innovar y crear.

- El primero de ellos se trata de personas mayores de edad que quieren
entrar a trabajar en el mundo de la hosteleria, turismo o comercio. Son
personas sin estudios que buscan aprender un oficio para poder trabajar; se
trata de puestos como camareros, recepcionistas, botones, vendedores,
etcétera. Puede ser que hayan tenido un bagaje profesional muy amplio,
pasando muy diversos puestos de empleo fuera de los sectores a los que yo
me dirijo; por ejemplo albafiles que tras la crisis quedaron en paro, personal de
administracion cada vez mas sobresaturado, etcétera... y que decidan que es
el momento de formarse para centrar su carrera profesional en otro sector y
poder encontrar un empleo mas estable y duradero. También puede ser que
sean personas que nunca hayan trabajado y hayan finalizado sus estudios
obligatorios y desees probar suerte en un sector que, a priori, ofrece mas
oportunidades laborales ahora mismo que cualquier otro.

- También estudiantes de formacion profesional o universitarios, que
quieran compaginar sus estudios con un puesto de trabajo a tiempo parcial o
incluso para empezar a introducirse en el mundo al que en un futuro se
dedicaran por completo y en un nivel mayor de responsabilidad.
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- El otro tipo de perfil gue mi empresa va a formar son personas que han
finalizado sus estudios, universitarios o FP y que, después del periodo de
practicas, no se sienten seguros de poder llevar a cabo los puestos para los
cuales se han preparado teéricamente. Una persona recién licenciada podra
aplicar de manera préctica todo lo que ha aprendido en la carrera. Se trata de
un perfil muy concreto de personas ambiciosas, con vision e iniciativa por llegar
a lo méas alto. Tienen mucha capacidad pero no la saben explotar. Muchos de
ellos no saben hacia qué puesto concreto dirigirse, ya que hay carreras que te
abren muchas puertas y muy diferentes. Se trata de captar el talento de estas
personas y averiguar para que puesto sus capacidades son mas valerosas. La
ventaja de este tipo de formacion frente a la exclusividad de una formacion
universitaria es que, mientras que la Universidad proporciona sobre todo
conocimientos, mi empresa proporciona fundamentalmente capacidades.
(Circulo de empresarios, 2007).

Lo que tienen en comun todos los perfiles a los que nos dirigimos es que
son personas desempleadas. Si bien es cierto que también podria darse el
caso de que personas empleadas quisieran mejorar su profesionalidad en el
cargo para optar a empresas de mayor calidad o aumentar su salario, o
personas empleadas que quieren cambiar su puesto de trabajo y dirigirse hacia
un sector o empleo que les llame mas la atencibn o que esté mejor
remunerado.

No hay una edad concreta en todos estos tipos de perfiles a los que nos
dirigimos, si bien es cierto que he de suponer que sera la gente joven quien se
dirigirA mas hacia nuestra empresa. Es el colectivo con mayor nimero de paro
y el mas concienciado con la importancia de la formacién para obtener mejores
empleos. Los canales que utilizaré para difundir mi empresa (redes sociales,
universidades, institutos...) son lugares donde prima por mayoria la gente
joven. Esto no quita que nuestra empresa sea limitante en cuestion de edad.
Cualquier persona podra acceder a nuestro centro de formacién con las
mismas condiciones, si ahora bien, luego sera la empresa contratante quien
decida las caracteristicas de las personas a contratar.

Una parte importante de mi empresa ira dedicada al area del turismo por
estar ubicada en la zona con mas turismo de Espafia. Por ello, debemos
fijarnos en los futuros puestos que nuestros clientes demandaran para preparar
al personal especificamente a las necesidades que requerirdn las empresas. El
area donde mas se demandara personal dentro de este sector y también en el
de la hosteleria es en calidad y gestion ambiental, planificacion y gestién de
destinos y personal para el area comercial, que se ocupa del marketing y la
promocién. Concretamente desde 2015- a 2020 (Canalls, 2012) se cree que
van a ir surgiendo una serie de perfiles emergentes como consecuencia de las
nuevas tendencias; estos son:

* Planificador de destinos turisticos: responsable de mejorar la competiti-
vidad del destino.
» Gestor estratégico de ventas: responsable de la estrategia de precios.
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» Gestor de canales: responsable de la distribucion.
* Gestor de redes sociales: responsable de comunidades virtuales y redes
sociales.
» Gestor cultural: responsable de la identificacion de los elementos culturales
de un destino.
» Gestor de innovacion: responsable de la innovacion en la empresa.

Estos trabajos van de dirigidos especificamente a universitarios de los
grados de turismo, economia, administracion de empresas e ingenieria
informatica.

Vemos cada dia mas como los avances tecnologicos cambian nuestro
mundo y el turismo no es una excepcion. En el 2015 se llevdé a cabo un
experimento en el aeropuerto de Londres precisamente basandose en el
Internet de las cosas (IoT) que es la interconexion digital entre objetos
cotidianos con internet. Este experimento trataba de una seria de iniciativas
para facilitar la comunicacién y comodidad de sus viajeros:

- Los conductores de limusinas que venian a recoger a los viajeros sabian en
cada momento en que parte de la terminal se encontraban sus clientes.

- Los clientes pedian su comida antes de pasar el control de seguridad para
gue cuando llegaran al avion ya estuvieran preparados.

- Viajeros que no han podido realizar sus vuelos podrian a través del GPS
poner de nuevo dichos vuelos a la venta.

También aerolineas como la Qtar Airways estan innovando para el turismo
basandose en nuevas tecnologias lo que conllevara nuevos empleos en el
sector. Y es que han disefiado un avidén cuyas luces y temperatura se adaptan
a los ritmos circadianos de los pasajeros y, de esta manera, ayuda a minimizar
el efecto del jet lag. (UIB, 2016). También los perfiles ya existentes cambian
debidos a las nuevas tecnologias; operarios de marketing, ventas y relaciones
publicas deberdan dominar los nuevos canales tecnoldgicos de la era 2.0,
ademas de los tradicionales. Los encargados de la gestion de las marcas
deberan crear y potenciar dicha marca principalmente en este entorno web. Los
gestores energético y de recursos hidraulicos deberan conocer y mantener las
nuevas instalaciones energéticas y el uso sostenible de los recursos hidricos.

El perfil de las empresas a las que me dirijo son empresas hoteleras y del
sector de la hosteleria (bares, restaurantes...) y comercio en general; los
cuales requieren en cortos periodos de tiempo contratar a un gran volumen de
personas y, en esos momentos, no pueden dedicarle el tiempo suficiente a la
formacion que se deberia; lo que acaba conllevando a servicios de mala
calidad hacia los clientes. La presentacion de mi negocio a éstas empresas se
hard mediante una cita y posterior reunion con los directivos o personal del
area de gestion de personal. En ella les expondré cual es el objetivo de mi
empresa y cOmo podria ésta ayudar a sus negocios. El objetivo de mi empresa
es gue todo el mundo que acceda a un puesto de trabajo tenga una formacion
practica; ésta, por supuesto, sera acorde y proporcional con el tipo de empleo a
desempeniiar. La ventaja para las empresas que me contraten como via de
captaciéon y formacion de personal es que, en cualquier momento que lo
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requieran, podran disponer de personas formadas y certificadas como validas
para cualquier puesto que necesiten. Esta es una gran ventaja sobre todo para
empresas con contrataciones de temporada donde, en muy poco tiempo,
necesitan un gran numero de personas para trabajar y no da tiempo a formar a
todas por lo que, en ocasiones vemos trabajadores no cualificados y que dan
muy mala imagen hacia el cliente. También tiene una especial ventaja para
aguellas empresas donde repentinamente una o varias personas se ponen de
baja o también para cubrir vacaciones de empleados; seran personas ya
preparadas para ese puesto por lo que desde el minuto uno seran productivas
en sus puestos. Ademas, en la pagina web, las empresas podran ver los
métodos que utilizo y las formaciones que estoy llevando a cabo, asi como un
contacto para posibles nuevas formaciones de interés para nuevas empresas
y/o sectores.

La promocion de la empresa para captar posibles alumnos de mi centro de
formacion/contratacion se harda a través de conferencias y charlas en
universidades donde se hara captacion de estudiantes que buscan un trabajo
para compaginar con sus estudios. También aqui captaré un tipo de perfil mas
profesional, que ha acabado sus estudios y desea acceder al puesto del trabajo
para el que ha estudiado (por ejemplo el de direccidbn de empresas), pero se
siente inseguro a la hora de entregar un curriculum, llevar a cabo un entrevista
o incluso, una vez que ha accedido al puesto, como afrontar dicho trabajo.
También llevaré a cabo esas mismas charlas en centros de estudios de
formacion profesional.

También iré a escuelas e institutos con el objetivo de captar aquellos
estudiantes que decidan no seguir estudiando después de sus estudios
obligatorios, al menos puedan formarse en un oficio para insertarse en la vida
laboral. Mediante mi empresa lo podran hacer de forma cualificada con el
objetivo de encontrar un trabajo mas facilmente, con unas condiciones
laborales mejores y con posibilidad de que sea un trabajo indefinido.

Otro canal de distribucibn comunicacion seran los centros de informacion
para jovenes como por ejemplo el centro de Palma Activa; este centro se
encarga de la difusién y promocion de actividades, ofertas de empleo y demas
informacion que pudiera ser de interés para los jovenes. Otra manera de
difusion de mi empresa menos formal son los clubes de barrio para gente
joven; estos centros son dirigidos por la misma gente joven de manera
voluntaria para la organizacion de actividades en sus barrios. Son un foco de
perfiles de gente activa y responsable con muchas posibilidades laborales de
responsabilidad que, en muchas ocasiones, forman parte de estos colectivos
porque estan desempleados y tienen mucho tiempo libre.

EMM Forma: Empresa dedicada a la formacion de personal
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Todo esto en cuanto a distribucion presencial de mi empresa. También
utilizaré para llegar a esa parte de la poblacion mas joven que ni estudia ni
trabaja pero que estdn presenten en las nuevas tecnologias, uso de las
diferentes redes sociales como facebook, twitter, incluso el canal youtube
mediante videos grabados en nuestras aulas para que puedan ver nuestras
clases y sus métodos practicos. Toda la informacion estara disponible también
en una pagina web con un blog para que, tanto empresarios, alumnos y demas
puedan contar sus experiencias o preguntar dudas a toda la comunidad.

La creacion de una APP también serd una buena herramienta tecnoldgica
tanto para dar a conocer mi empresa como para realizar cursos de formacion
on-line a través de ella. Es una manera muy comoda de comunicarse también y
poder dar la opinién de los cursos que cada uno realiza. Serd una APP muy
completa para poder llevar a cabo todos estos usos ya que ahora mismo,
sobretodo la gente joven, el teléfono movil es una herramienta que utilizan
diariamente y de la que no prescinden en ningln momento.

Mi idea de negocio tiene como mision de crear un turismo de mayor calidad
en las islas. Para ello debemos empezar con la calidad de nuestros
trabajadores en el sector y esto se logra a través de la formacion.

Nuestra empresa seguird un esquema de trabajo, el cual comienza con el
reclutamiento de perfiles que encajen en nuestro modelo de futuros empleados.
Esto se hace a través de nuestro plan de marketing y comunicacion, acudiendo
a los lugares donde podemos encontrar personas desempleadas. Una vez que
tenemos a los futuros profesionales se realizan los grupos para la formacion de
los distintos puestos. La idea es que siempre estén todos los perfiles cubiertos
ya que las empresas de turismo nos pueden requerir en cualquier momento
cualquier perfil de trabajador. Por tanto, el trabajo de reclutamientos de perfiles
junto con la promocién de nuestra empresa es muy importante. Habra puestos
que requieran mas o menos formacion segun la dificultad del mismo y también
gue requieran mas o menos profesores ya que, para poner un ejemplo, un/una
recepcionista tendrd: un profesor para ensefiar el trabajo propio de la
recepcion, profesores de idiomas, profesor de atencion al cliente, etc. La
formacién tendra una parte virtual (un ejemplo seria una persona que estudia
para barman, quien aprenderd las recetas para elaborar cocteles via on-line; ya
sea desde casa como desde los ordenadores de la escuela). Y, por supuesto,
la formacién siempre tendra una parte practica que es donde las personas
adquieren seguridad en si mismas y en lo que hacen. Por ultimo lugar, las
empresas turisticas se ponen en contacto con nosotros para pedir los perfiles
que necesitan, es por ello la importancia de tener siempre personal disponible
porque no sabemos ni cuando ni que perfil nos van a pedir. La ventaja de
nuestro negocio es que si requieren una persona de un dia a otro nosotros
podamos proporcionarle una persona completamente profesional en su puesto;
la empresa solo debera ensefiarle el recinto y su cultura empresarial propia.
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Los cursos tienen una certificacion de apto y no apto evaluados tanto
durante el curso como, en ultima instancia, mediante un examen practico Las
personas no aptas para un puesto de trabajo no seran certificadas ni enviadas
como posibles candidatos a las empresas. Lo cual no significa que, al ver sus
aptitudes, no puedan formarse y certificarse en otro tipo de empleo para el cual
veamos que encaja Yy, a su vez, a dicha persona le motive. Pero, lo mas
importante, es que las personas certificadas son personas profesionales y
validas para el puesto y, por supuesto, completamente formadas en su oficio.

Para poder entenderlo de manera mas practica voy a poner dos ejemplos
del tipo de formacién que recibiria un botones y un directivo de hotel.

BOTONES

Atencion al cliente: cortesia,

amabilidad, educacion, buena

actitud y aptitud para servir.

Es la primera persona que ve un
cliente al llegar al hotel.

Higiene postural

Por el hecho de estar cargando peso
del equipaje

Idiomas basico

Entender y poder explicar algunas
indicaciones bésicas al cliente

Primeros auxilios

Puede ocurrir una emergencia
estando en el ascensor con los
clientes

Trabajo en equipo

Dinamicas de grupo.

Conocimientos de las | Puede ser dada por nuestra empresa

instalaciones, servicios y | 0 por el propio hotel.

alrededores del hotel

Conocimiento de la ciudad Eventos, atracciones turisticas.
DIRECTIVO DE HOTEL

Habilidades  empresariales, de [ Iniciativa, criterio, firmezay seguridad

planificacion y organizacion

a la hora de tomar decisiones.

Habilidades en la comunicacién:

ser un buen relaciones publicas.

Le permitira mantener vinculos con
organismos gubernamentales, medios
y representantes hoteleros.

Don de gentes: tener tacto y ser
diplomético para poder resolver

problemas.

Tratar con los empleados vy
huéspedes.

Saber analizar presupuestos

Ajustarse a presupuestos para llegar
a objetivos.

Energia y entusiasmo

Poder coordinar muchas cosas al
mismo tiempo

Habilidades de negociacion
marketing

y

Para llegar a acuerdos hay que
estudiar a la otra parte.

Habilidades informaticas

Poder elaborar presentaciones,
presupuestos, graficas, etcétera.

Idiomas

Nivel alto y gramaticalmente correcto.
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Tradicionalmente, la productividad ha sido el factor mas utilizado para medir
el desempefio organizativo. Sin embargo, cada vez mas, los directivos de las
empresas de servicios son conscientes de la actuacion diaria de sus
empleados tanto en la captacion, retencion y fidelizacion de clientes. En
concreto en las actividades turisticas el contacto directo y la atencion al cliente
son claves para los resultados del negocio. De ahi que la diferenciacion con
nuestros competidores pasen por la atencion personalizada al cliente. La
gestion de los Recursos Humanos se ha convertido en una de las politicas
estratégicas claves en las empresas del sector turistico, ya que crea un entorno
de trabajo donde los empleados estan dispuestos en poner su talento,
conocimiento, competencia y compromiso al servicio de la empresa y sus
clientes.

Debido ello mi empresa también llevara a cabo una necesidad observada
en las empresas y es la deteccion de las necesidades de formacion de los
empleados. Aunque existe el “Mistery Shopping”, que es una figura que actia
como un cliente normal, esta tiene limitaciones ya que soélo trata con una
persona (0 un par de ellas a lo sumo). El trabajo de mi empresa sera la
observacion de todos los empleados para captar las necesidades de cada uno
de ellos y formales en sus carencias. Por ejemplo, puede que una camarera
sea muy simpatica y con un gran trato al cliente y a sus compafieros, incluso
que realice muy bien su trabajo pero que se despiste con facilidad. En este
caso esta persona realizaria con nosotros ejercicios de concentracion que, en
este caso, podria ser via online mediante los audios y ejercicios de Mindfulness
(Asuero, 2015), que te ayudan a centrarte y concentrarte en lo que haces en
cada momento y que tu mente no se despiste a otros momentos y lugares. Al
ser tu concentracion maxima, aumenta tu productividad.

Para poder detectar donde falla cada trabajador, lo primero que debemos
tener claro es que actitudes y valores son necesarios en los trabajadores. Estas
variaran segun el puesto que la persona ocupe, pero es cierto que hay valores
y actitudes que todo el mundo deberiamos tener: aceptacion de las criticas,
flexibilidad y adaptacién, capacidad resolutiva, motivacion y confianza, ética y
respeto, tranquilidad bajo momentos de estrés, trabajar en equipo,
planificacion, buena comunicacion, positivismo. (Gil, 2014).

El turismo se ha identificado tradicionalmente en nuestro pais como un area
que supuestamente requiere de mas experiencia que estudios, y que por tanto,
sus trabajadores tienen unos perfiles educativos medio-bajos. Las salidas
profesionales han sido tradicionalmente poco valoradas, motivo por el cual no
atraia perfiles de mayor categoria. Tampoco ayuda la elevada rotacion de
personal por la estacionalidad del y la gestion gerencial de primera generacion.
Todo esto ha hecho que hubiera una mala calidad de los empleados vy, por
tanto, en el servicio que ofrecian a los clientes. Las principales carencias
formativas del sector del turismo, pero en general de todos los sectores de
servicios, es en lo que mi empresa se va a centrar.

EMM Forma: Empresa dedicada a la formacion de personal
para diferentes ambitos laborales. Pégina 12



Facultad de turismo Universidad de les llles Balears

Por otra parte, en mi empresa tendrd un importante peso la formacion
practica de estudiantes universitarios de otros grados como economia,
administracién de empresas... independientemente del sector al que se vayan
a dedicar. Porgue uno de los aspectos en los que quiero enfocar mi negocio, es
en acabar con el perfil de “autodidactas”, es decir, personas con mucha
experiencia en el sector pero que no tienen conocimientos ni habilidades
directivas. Para ello trabajaremos con estos universitarios: a poner en practica
los conocimientos, habilidades directivas y gestion que han aprendido de
manera tedrica durante sus estudios y que solo les falta saber poner en
practica. No quiero que se valore la experiencia practica por encima de la
formacién profesional o universitaria en determinados puestos responsabilidad.
La practica es una prolongacion de la formacion teérica que han recibido los
estudiantes, sino, limitariamos a la empresa en procesos de innovacion,
reinvencion o evolucion. Dependiendo del puesto de empleo a optar, el peso de
una u otra formacion serd diferente, pero es importante una combinacion de
ambas para que la empresa avance y no se estanque.

Un aspecto formativo clave en la industria turistica es el servicio al cliente y
la capacidad de superar sus expectativas.

+ Conocer y entender los diversos elementos del servicio y de las
vivencias que busca el turista desde lo mas basico: una sonrisa y la
mejor acogida, hasta los mas complejos: anticiparse a las peticiones de
los clientes y asi superar sus expectativas.

+ Tener buena comunicacion y capacidad de solucionar problemas sobre
la marcha.

+ Tener una actitud de servicio adecuada, sin la cual tanto los
conocimientos como las habilidades son estériles.

También pretendo evitar el abuso que se realiza de los estudiantes en
practicas por parte de las compafiias; que no les utilicen para cubrir puestos de
trabajo. Si una empresa necesita personal dispondra en mi centro de personas
ya validas y formadas. La formacidbn en empresas para estudiantes
universitarios o de formacion profesional debe ser eso: una formacion. En
muchos casos la empresa no asume el compromiso formativo que ha adquirido
con el estudiante por una necesidad de cubrir un puesto de trabajo. Se requiere
también un control mas exhaustivo por parte de los centros de estudios sobre
las empresas con las que trabajan.

Haré un fuerte énfasis en aspectos relativos a idiomas, nuevas tecnologias
y aspectos comerciales. Todo ello enfocado individualmente al puesto de
empleo. Habrd mucha formaciéon on-line, a través de videos de tutoriales y
ejercicios practicos. Se utilizara para aspectos donde no es necesario una
interaccidén con la otra persona a la hora aprender a realizar un ejercicio. Un
ejemplo claro de sobre qué tipo de “asignaturas” se hara una formacion on-line
es la elaboracion de cocteles para un barman (que puede realizar la practica
desde la comodidad de sus edad con un video explicativo sobre dicha
formacion), o en el tema de idiomas, donde la persona puede estudiar desde
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casa tanto las palabras a aprender, como la pronunciacion y entonacién
mediantes videos, etc.

También en saber realizar curriculums de manera profesional para el
puesto al cual quiero optar. Lo mismo con las cartas de presentacion, si se
requiere. Es nuestro primer contacto con las empresas por lo que un mal
curriculum lleva muchas veces a rechazar a una persona perfectamente vélida
para el puesto.
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4. Estudio de Mercado

4.1. MACROENTORNO

La economia espafiola ha experimentado un cambio de tendencia en los
altimos tiempos debido a las medidas tomadas a cabo durante la crisis. Se
espera un aumento del empleo debido a dichas reformas laborales como por
ejemplo la moderacion salarial y a la flexibilidad hacia las empresas en tema de
despido e indemnizaciones. Y, aunque el desempleo disminuyé de manera
importante en 2015, éste sigue estando entre los més elevados de la UE, por
encima del 20 % (Canalls, 2012) lo que conlleva grandes costes sociales para
el pais.

El desempleo afecta en mayor medida a joévenes y personas poco
cualificadas, y a aparecido un nuevo concepto denominado desempleo de larga
duracion o incluso crénico; un dato a tener en cuenta es que casi el 60 % de los
parados de larga duracién estan poco cualificados. EI nimero de personas
paradas que lleva mas de un afio buscando empleo ha pasado de medio millon
al inicio de la crisis en 2008, a superar 3,5 millones en 2013 y sigue esta
tendencia ascendente. (Secretaria de Accion Sindical, 2015).

Paro de larga duracidn (sobre % de personas en paro)
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Fuente: Gabinete Técnico CEC — UGT a partir de EPA, INE.
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El desempleo crénico conlleva a la pobreza y exclusiéon social. Las
personas que aspiran hoy a un nuevo empleo en esta lenta recuperacion a la
crisis, se encuentran con un trabajo mas precario, de peor calidad, con mas
temporalidad, mayor parcialidad involuntaria y salarios mas bajos. A esto se le
une la creciente moda de contrataciones a tiempo parcial involuntarias, es
decir, aumentan las horas de trabajo efectivas como horas extraordinarias no
pagadas. Como vemos en el gréfico siguiente, hasta principios del 2012, las
contrataciones a tiempo parcial s6lo eran un 30% del total mientras que, tras la
reforma laboral, llegan a ser hasta de 1/3 del total de los trabajadores
(2.337.100 personas). (Secretaria de Accion Sindical, 2015).

Diferencias Diferencias Diferencias
desde desde desde
Total diciembre | Tiempo | diciembrede | Tiempo | diciembre
contratos | de 2014 | Completo 2014 parcial de 2014
dic-08| 1.117.577 266.485 810.896 111.202 306.681 155.283
dic-09| 1.137.565 246.497 815.178 106.920 322.387 139.577
dic-10| 1.1853.818 194.244 853.805 68.293 336.013 125.951
dic-11| 1.165.465 218.597 841.541 80.557 323.924 138.040
dic-12| 1.058.501 325.561 715.361 206.737 343.140 118.824
dic-13| 1,290,853 | 93.209 877.352 44.746 413.501 48.463
dic-14 | 1.384.062 922.098 461.964

Fuente: Gabinete Técnico CEC, a partir de SEPE.

Ademas, segun la EPA, en el tercer trimestre del 2014, 1.657.900
personas, es decir, el 63% de los trabajadores a tiempo parcial lo hacia por no
encontrar un trabajo a tiempo completo (parcialidad involuntaria) mientras que
so6lo el 35'5% lo hacia en el mismo trimestre del 2008. Se ha duplicado en seis
afos. (Secretaria de Accion Sindical, 2015).

Contratos por tipo de jornada, en % sobre el total de contratos
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Fuente: Gabinete Técnico CEC, a partir de SEPE.
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Y, aunque la tasa de empleo a tiempo parcial en Espafia es inferior al resto
de los paises europeos (en Espafia entorno al 16% y un 25% en Reino Unido,
Alemania, Austria, Bélgica); hay que decir que, si se tiene en cuenta la
contratacion a tiempo parcial involuntario, la situacion se invierte. En Espafia,
Grecia e ltalia mas de la mitad de los trabajadores que trabajan a tiempo
parcial lo hacen de forma involuntaria; una tendencia que en Espafia se ha
duplicado durante la crisis y que actualmente supera el 63% del empleo parcial.
(Secretaria de Accién Sindical, 2015).

Evolucidn del empleo a tiempo parcial (% sobre ocupados) y parcialidad involuntaria (%
involuntarios sobre ocupados a tiempo parcial), 2007 - 2014
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Fuente: Gabinete Técnico Confederal de UGT a partir de datos de la EPA, INE.

Por otra parte, la perspectiva de un aumento en las contrataciones
indefinidas sigue una tendencia negativa se lo comparamos con los datos de
antes de la crisis como se muestra en la grafica siguiente. Y, ademas, la
duracion de los contratos también ha descendido; antes de la crisis, en 2008
eran de 77’1 y en 2014 descendieron hasta 57. (Secretaria de Accion Sindical,
2015).

Diferencias Diferencias Diferencias
desde desde desde
Total diciembre de Total diciembre de Total diciembre de
contratos 2014 indefinidos 2014 temporales 2014
dic-08 | 1.117.577 266.485 103.061 -3.208 1.014.516 269.693
dic-09 | 1.137.565 246.497 85.827 14.026 1.051.738 23247
dic-10 | 1.189.818 194.244 93.171 6.682 1.096.647 187.562
dic-11 | 1.165.465 218.597 65.678 34.175 1.095.787 184.422
dic-12 | 1.058.501 325.561 77.366 22.487 981.135 303.074
dic-13 | 1.290.853 93.209 83.792 16.061 1.207.061 77.148
dic-14 | 1.384.062 99.853 1.284.209

Fuente: Gabinete Técnico CEC, a partir de SEPE.
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Y a pesar de que la tasa de abandono escolar sigue siendo elevada, los
jovenes y incluso mayores han vuelto a estudiar ante la imposibilidad de
encontrar un puesto de empleo. Por otra parte, las personas con estudios
superiores completados es cada vez mayor, pero dichas personas no acceden

a un puesto laboral de su categoria, sino muy inferior. Por tanto, se observa en
el mercado el desajuste de las aptitudes y finalmente, ante la imposibilidad de
acceder a un puesto por el que han estudiado, dichas personas emigran a otras
comunidades autbnomas o al extranjero. Aunque se observa que esta
movilidad laboral geografica de los desempleados tiene una tendencia
descendente, ya que en el 2015, el 3,7 % de los desempleados cambid de
municipio, frente al 5,6 % en 2010. La movilidad predomina entre los jovenes
(el 4,9 % de las personas empleadas tienen edades comprendidas entre 16 y
34 afos), extranjeros y trabajadores con contratos temporales. (Secretaria de
Accion Sindical, 2015).

Como comentaba en el péarrafo anterior, actualmente el 28°'5% carece de
los estudios obligatorios, lo cual es mucho, pero si lo comparamos con los
datos de 1992, en el cual el 56'8% de la poblacion era analfabeta vemos este
incremento en el nivel de estudios. En cuanto a estudios secundarios post-
obligatorios, en 2014 tenian este tipo de estudios un 20’4 frente al 13'3% en
1992. En cuanto a estudios superiores el tanto por ciento también es muy
superior en 2014 con un 27% frente a 11’5% en 1992. (Serrano Martinez y
Soler Guillén, 2015).
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Brificn 2.1 Poblacidn de 16 y mas afios por nivel de estudios terminados. 1992 y 2014 (porcentaje)
* Segundo trimestre del 2014,
Fuenfe: Encuesta de Poblacidn Activa (INE, varios afies) y elaboracidn propia.
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A pesar el nivel de formacion de las nuevas generaciones, esta Ultima crisis
ha afectado a todos los niveles. Aunque bien es cierto, como vemos en el
siguiente grafico, que cuanto mayor es el nivel de estudios, la tasa de paro es
menor. En estudiantes universitarios la tasa de paro en el 2014 era menor de
21% frente al 56% de aquellos que no han completado con éxito los estudios
obligatorios. (Serrano Martinez y Soler Guillén, 2015).
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Grifico 4.7 Tasa de paro por nivel de estudios terminados. Pablacion de 16 a 34 afos. 1992-2014 (porcentaje)
* Sagundo frimestre del 2014,
Fuente: Encuesta de Poblacion Activa (INE, warios afos) y elaboracion propia.

En definitiva, hemos comprobado que la educacion tiene un papel clave
como protector de empleo que resulta mas visible en épocas de crisis y que no
fue tan evidente en épocas de apogeo econdmico. En cuanto al escenario
futuro previsto hasta el 2025 segun Cedefop, sus previsiones siguen en la
misma linea: el 58'4% de los empleos disponibles seran para gente con
estudios superiores, el 39'4% para personas con algun tipo de estudio post-
obligatorio y sélo el 2’2% para aquellos con los estudios obligatorios solamente.
(Serrano Martinez y Soler Guillén, 2015).
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Grifico 7.2 Oportunidades de empleo previstas por nivel de estudios. 2013-2025 (miles de personas)
Firenfe: Cedefop (2014).
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Se ha llevado a cabo una encuesta internacional llamada PIAAC a cargo de
la OCDE donde evalla las competencias de la poblacién adulta en 24 paises,
entre ellos Espafa. Los resultados de esta encuesta dejan ver el bajo nivel de
capacitacion de los estudiantes espafioles. Los espafioles tenemos una
comprension lectora por debajo de la media (273) como muestra el gréafico (es
de 252) sélo superior a la de Italia.
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Grafico 8.1 Puntuacidn en comprensidn lectora. PIAAC. Comparacién internacional. 2012
Foenfe: OCOE {2013).

En cuanto a las matematicas sucede practicamente lo mismo, la
puntuacion de Espafia (246) es la mas baja de todos los paises participantes y
muy por debajo de la media (269). En este caso las puntuaciones tienden a ser
mas elevadas en el caso de los jovenes, los cuales han tenido mayor acceso a
niveles de estudios superiores. Pero siguen estando en Ultima posicidon
respecto al resto de paises europeos tanto universitarios como estudiantes de
15 afios de edad. La conclusion que extraigo de todo este estudio es que la
educacion en Espafia es muy deficitaria. (Serrano Martinez y Soler Guillén,
2015).
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Grifico 8.2 Puntuacién en comprensidn en matematicas. PIAAC. Comparacidn internacional. 2012
Fuente: OCODE (2013).
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A pesar de dicho informe, no hay que olvidar que la formacion es una gran
ventaja a la hora de encontrar empleo. La formacién hace que el trabajador sea
mas productivo y, por tanto, es mas atractivo para el mercado laboral. Las
empresas contratan personas formadas para los mejores empleos, con salarios
mas altos y mejores condiciones laborales. Por tanto, un mayor nivel de
estudios facilita la posibilidad de ser activo y estar empleado; eso si, segun las
competencias. Es decir, no sélo es importante el nivel de estudios sino las
competencias efectivas que esa formacion aporta. Esto viene muy ligado a mi
empresa. Se ha comprobado en el estudio de la OCDE que la formacion
espafiola es deficiente, y aunque el nivel de estudios estd ahi, es real, a la
practica no es efectivo a la empresa y por ello las personas sin experiencia
laboral previa (a pesar de los estudios) tienen muchos problemas a la hora de
conseguir su primer empleo. No tienen esas competencias efectivas de las que
hablabamos y estas son las que, desde mi empresa, se les va a ensefiar.

Hemos comentado anteriormente el problema que hay en Espafa de la
sobre cualificaciéon, y ahora le pondremos datos. Actualmente mas del 22% de
los trabajadores con estudios universitarios estan trabajando en un puesto para
los que seria suficiente un nivel inferior de estudios. En el resto de paises esta
problemética afecta a menos del 15%. Esta problematica afecta sobre todo a
los jovenes ya que son estos quienes acceden por primera vez al mercado
laboral y se encuentran con pocos puestos de empleo para muchos
universitarios que han acabado sus estudios. (Serrano Martinez y Soler Guillén,
2015). Actualmente no se crea empleo.
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De 16 a 34 afios == De 35 y mas afios 3= Total

Brifico 9.1 Evolucion de la sobrecualificacién universitaria. 1994-2014 (porcentaje)
Ninfa: En el 2011 52 produce un cambio metodobdgico en la CNO.

* Segunduo trimestre del 2014.

Fuenfe: Encuesta de Poblacitn Activa (INE, varies afes) y elaboracion propia.
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Estas son las expectativas que tienen los jovenes estudiantes de FP vy
Universitarios para encontrar empleo segun un estudio del Observatorio de
Innovacién en el Empleo (OIE). (Serrano Martinez y Soler Guillén, 2015).
Ademas son ellos mismos quienes perciben tener deficiencias en su
preparacion a la hora de la busqueda activa de empleo. No reciben formacién
sobre como redactar un curriculum, hacer una entrevista de trabajo o elaborar
un test psicotécnico. Se sienten inseguros a la hora de dicha busqueda de
empleo lo cual disminuye aun mas sus posibilidades de encontrarlo. Por otra
parte, las empresas piensan que los estudiantes espafioles no tienen un buen
nivel de idiomas, que la practica recibida en las empresas no es buena y que
no tienen capacidades y habilidades para ejercer su trabajo.

) Estudiantes de FP bl Universitarios

B Atas expectativas B Bajas expectativas

Grifico 9.4 Expectativas de ejercer la profesidn en Espaia segin nivel de estudios terminados
Fuente: DIE (2014).

Si hablamos del salario laboral en Espafia, este ha aumentado desde el
2014; pero una cantidad tan insignificante que, para los trabajadores, no es
observable, pero si en la macroeconomia. EI comercio tuvo el crecimiento mas
estable.

Y, en cuando a los servicios publicos de busqueda de empleo, aunque se
prevé invertir mas este 2016, lo cierto es que son limitadas y poco eficientes.
Entre 2011 y 2014, el Servicio Publico de Empleo Estatal redujo su personal un
13,4 % (Malgesini, 2016)

Ademas, las prestaciones por desempleo se han reducido en un 257%
entre 2010-2014 a pesar de que el desempleo ha aumentado un 8%.
(Secretaria de Accion Sindical, 2015).

Miles € Prestaciones por desempleo Numero de
Gasto ejecutado parados registrados *
2010 30.388.743,81 4,100.073
2011 31.794.237,53 4.422.359
2012 31.684.213,38 4,848.723
2013 30.054.856,97 4.701.338
2014 22.577.474,33 4.447.711
Var. % 2014/2010 -25,7% 8,5%

Datos a diciembre de cada afio, excepto Gasto en 2014 (hasta noviembre). Fuente: Gabinete Técnico
CEC-UGT a partir de SEPE.
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Las empresas de calidad aprenden y mejoran constantemente mediante
tres elementos: la resolucion de problemas, las autoevaluaciones (auditorias,
autocontroles...) tanto empresa como trabajadores tienen la posibilidad de
aprender y avanzar. Y, por ultimo, la cultura de la calidad se enfoca en la
mejora continua: si se ve alguna manera de mejorar, se debe llevar a cabo
dicha accion. Las empresas estan en continuo cambio y deben adquirir los
conocimientos (tanto los directivos como empleados) para ser competitivos.
(Tari Guillg).

Un reciente estudio incluido en OCDE (2004) (Circulo de empresarios,
2007). y basado en datos internacionales, llegaba a una serie de conclusiones
gue mucho tienen que ver con el objetivo perseguido con mi empresa en
Espafia; que realmente se valore la formacion como lo es y ofrece, un aumento
en la competitividad de los trabajadores y, por supuesto, derivado de ello a sus
empresa y al mercado de trabajo.

- Segun el estudio, y tal y como muestra el grafico, la participacion en el
mercado de trabajo es mayor cuanto mas elevado sea el nivel educativo.
Vemos a Espafia en un nivel muy inferior de formacion y, derivado de ello, un
nivel muy bajo en la tasa de empleo.

Gréfico 1
Correlaci

entre participacién en fi ién y tasa de empleo
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- Cuanto mayor es la formacién de un individuo, mayores son sus posibilidades
de estar empleado. Esto macroeconémicamente influye a la poblacién activa de
los paises y, una vez mas, Espafia es de los paises mas bajos en poblacion
activa por su bajo nivel en formacion.

Gréfico 2
Correlacitn entre participacién en formaci6n y nivel de participacién de la poblacién activa
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- Cuanto mayor tiempo se le dedica a la formacion, mayor es la probabilidad de
estar activo y mucho menor la posibilidad de llegar a encontrarse en paro.
Segun el gréafico, nuestro nivel de formacidén es menor que la media y somos el

pais con mayor desempleo.

Bréfico 3
Correlacién entre participacién en fi in y tasa de d
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Después de ver en los graficos anteriores como el nivel de formacion esta
influyendo a Espafia en su tasa de desempleo he querido estudiar el tipo de
formacién practica que se da en Espafia y compararlo con el resto de paises
mucho mas avanzados en este tema. En Espafa la formacion mas practica es
la Formacioén Profesional; que no tiene mucho prestigio en nuestro pais, segun
el Instituto de Evaluacion del Sistema Estatal de indicadores en un estudio
hecho en el 2006: “En 2003 més del 75% de los padres de alumnos de 12 afios
esperaban que éstos cursaran estudios terciarios, mientras que solo el 13%
deseaba que se dirigieran hacia la FP.”

En Alemania y Japon utilizan el conocido como sistema dual: los
aprendices de los puestos de trabajo se forman con los veteranos en el propio
puesto de trabajo, aprendiendo de su experiencia. Se les remunera segun la
profesién que estan aprendiendo y acuden a tiempo parcial a un centro en el
que se les ensefian conocimientos tedricos y competencias basicas.

Reino Unido, Australia y Finlandia creen en un sistema basado en una
parte de estudios teodricos y una parte practica (lo que en Espafa
conoceriamos como FP). Si es cierto que por ejemplo Australia es muy flexible
con el cambio de estudios de FP a Universidad o Escuelas Secundarias, lo que
hace que el nivel de estudiantes en el pais no decrezca porque no hay
abandono escolar, simplemente cambian su nivel de estudios. En Finlandia se
apuesta mucho por el 1+D, lo que hace que haya muchos estudios relacionados
con ese tema que ofrecen grandes posibilidades de trabajo futuro. (Circulo de
empresarios, 2007).

El departamento de recursos humanos de una empresa de detectar
necesidades en sus trabajadores, recursos o entorno. Cuando se trabaja bien,
se garantiza un servicio de mayor calidad, tanto para trabajadores como para
clientes.

Barney (1991) expuso que “la empresa puede obtener una fuente muy
importante de sus ventajas competitivas en los recursos humanos si estos
afiaden valor en los procesos de trabajo (creatividad, esfuerzo, etc.)” Por lo
tanto, el papel del departamento de recursos humanos es dar valor a los
procesos de trabajo; un afiadido a la propia tarea que se viene desarrollando.
Asi, aflade que a menudo el trabajador es infrautilizado por su potencial, de
manera que: “a esta circunstancia en que ciertas modalidades de gestion en el
area de recursos humanos, favorecen el compromiso de las personas al
controlar el rendimiento de su trabajo; ello es especialmente importante en las
empresas de servicios 0 en ciertas areas organizativas, donde los grados de
libertad en el trabajo del empleado son mayores”.

Por otra parte, Perea (2006) dijo que “las organizaciones vienen a ser el
contexto social de los seres humanos y el soporte productivo de la sociedad, y
en ellas, no obstante la presencia del avance voraz de la tecnologia no le
garantiza su existencia, solamente el factor humano es el que decide su
supervivencia, su desaparicion o su éxito”.
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En conclusién, el factor humano es el factor clave, y apostar por él en el
sentido de una mayor inversion en todos los sentidos por mejorar los procesos
de trabajo asi como la propia motivacion de los trabajadores, hara que
mejoremos en la eficiencia y eficacia de la propia organizacion, consiguiendo
una mayor felicidad al final traducido con una mayor calidad en el servicio.

La calidad en la prestacion de un servicio existe cuando esta responde a
las expectativas del cliente. Esta depende de tres factores que los clientes
tienen en cuenta: el tipo de producto, la categoria y el precio. Cuando se
produce un error en la prestacion del servicio hablamos de costes de la no-
calidad que pueden ser debidos a factores internos (el cliente aun no ha
adquirido el producto/servicio) o externos (se producen durante o tras haber
adquirido el producto/servicio). Para evitar dichos costes, las empresas deben
invertir en costes de calidad que son los de prevencién y evaluacion.

- Los de prevencion pretenden evitar la mala calidad en productos/servicios
y, entre ellos, encontramos la formacién una vez mas. Tener a trabajadores
no cualificados significa que no realizardn un buen trabajo y, por tanto, el
cliente no estard contento. Otro de los factores de prevencion de la no
calidad es asegurarnos que clientes y proveedores cumplen los requisitos
de calidad. Ofrecer un servicio de no-calidad provoca que el cliente que
tengamos sea también de una menor calidad; este problema lo podemos
ver reflejado perfectamente en la problematica que tenemos en Mallorca
sobre la zona de Magaluf. Debemos conocer las expectativas de nuestro
cliente para prevenir un tipo de clientes que no queremos y que nos crear
estos costes de no-calidad.

- Los costes de evaluacion se basan en averiguar el nivel de satisfaccion con
los clientes y realizar auditorias para ver si realmente se estan cumpliendo
los objetivos fijados.

El coste de la calidad total seria la suma entre los costes de los fallos (tanto
internos como externos) + costes de prevencion y evaluacion. (Pearson, 1997;
Porsche et al., 2002).

Para entender mejor lo que un servicio de no-calidad influye en el cliente
debemos echar la vista atras. Desde principios de siglo XX hasta mediados de
los sesenta, al turismo de Baleares se le conocia como el turismo de calidad.
Eran visitantes de alto poder adquisitivo. Pero después del boom turistico y de
la llegada masiva de turistas, se comenzaron a desarrollar grandes
infraestructuras hoteleras para complacer a la demanda existente en ese
momento. Algunas de las zonas mas afectadas son la Playa de Palma y
Magaluf. Hechos no precisamente positivos nos han puesto en el punto de mira
de todos los paises europeos que relacionan la isla de Mallorca, y
especialmente la zona de Magaluf con conceptos como “balconing”, drogas,
alcohol y prostitucion. Desde la Federacion Hotelera de Baleares tratan estos
casos como aislados; pero algunos hoteles de la zona, cansados con la
situacion instan a sus propios comparfieros de gremio a que ayuden a cambiar
el turismo de esa zona aumentando el precio del alcohol, mejorando
infraestructuras y eliminando el todo incluido. (Aguilo, 2014).
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En datos cuantitativos, los costes de la no calidad en el area de
contratacion son muy diferentes si comparamos una empresa que efectlia ella
misma el proceso de contratacion y formacion o una que subcontrata a otras
(como la mia) para llevar a cabo dichos procesos. Y aunque estos datos no son
de Espafa y, por tanto, no nos podemos fijar en las cantidades exactas ya que
los niveles de vida y salarios son diferentes; si es caracteristico el aumento de
gasto que tienen en las empresas por llevar el proceso de contratacion por
ellas mismas. En concreto el grafico nos habla de los costes contratacion
equivocada, que a la empresa le cuesta 300 délares menos si ha externalizado
todos estos procesos. (Magali; Daniel R.; Moiseichyk y Cipolat, 2009).

RESULTADOS
Empresas que nunca tercerizan las actividades de reclutamiento v seleccion:
No Terceriza Simples  Dolares/Presum.
Coste Contratacion U$ 686,35 U$ 807.02
Media sueldo U$ 502,79  U$ 502,79
Valor/dia U$21.62 U§ 26.82
Tiempo Entrenam. 45 dias 45 dias
Entrenamiento U$ 83.80 U$ 83.80
Total U$ 174305 U$2.097.72 |

Cuadro 1: Coste medio de una contratacion equivocada
Fuente: Elaboracion propia

Empresas que siempre tercerizan las actividades de reclutamiento y seleccion:
Terceriza Simples  Dolares/Presum.
Coste Contratacion ~ U$ 244 .50 U$279.45
Media sueldo U$ 502,79 U$ 502,79
Valor/dia R$ 21,62 U$ 26,81
Tiempo Entrenam. 45 dias 45 dias
Entrenamiento U$ 27933 U$ 279,33
Total U$ 1.496,73  U$1.76523

Cuadro 2: Coste medio de una contratacion equivocada
Fuente: Elaboracion propia

Actualmente, los factores politicos que nos rodean estan cambiando
radicalmente hacia la extincién del bipartidismo y hacia la lucha hacia el cambio
y la innovacién. Mi negocio va también hacia esa direccion: darle la importancia
que se merece al departamento de gestibn de personal, practicamente
olvidados en Espafia y absorbidos por los propios responsables de las
empresas para abaratar costes.
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4.2. MICROENTORNO

421. Clientes

A la hora de estudiar a nuestro cliente potencial, primero decir que mi
empresa tiene un amplio margen de modernizacion que se adaptada a los
cambios y necesidades de las empresas. Vamos a ofrecer de manera gratuita
para captar empresas que contraten nuestros servicios, un estudio de las
necesidades de todos sus empleados; los cuales después se formaran en esas
carencias en mi centro. Esto es una manera de captar clientes ya que la
empresa contratante vera el tipo de formacién y avances en sus empleados v,
de esta manera, contratar4 mis servicios para sus futuras contrataciones.

Nos dirigimos a tres perfiles principales de clientes: sin estudios,
estudiantes y personas con estudios finalizados.

- Personas en paro sin estudios, que quieren tener un empleo estable y ser
profesional en el puesto al cual dirige su formacion. Hay muchos profesionales
del sector de la construccion que quedaron en paro después de la crisis
inmobiliaria.

- Personas con empleo precario que desean trabajar en el mundo de la
hosteleria porque tiene mayor oferta, mayor sueldo, posibilidad de trabajar mas
horas o por vocacion. Para trabajar en un sector nuevo necesitaran formarse
para el puesto que deseen.

Los trabajos a los que estos dos primeros perfiles podrian optar al no tener
estudios superiores son puestos como camareros, recepcionistas, botones,
vendedores de comercio, etcétera.

- Estudiantes de formacion profesional o universitarios, que quieran
compaginar sus estudios con un puesto de trabajo a tiempo parcial o incluso
para empezar a introducirse en el mundo al que en un futuro se dedicaran por
completo y en un nivel mayor de responsabilidad.

- Personas que han finalizado sus estudios universitarios o formacion
profesional incluyendo las practicas. Ocurre que, después de dicho periodo de
practicas, no sienten que posean la suficiente experiencia y seguridad para
poder ejercer esos puestos superiores para los cuales se han formado. Se trata
de un perfil muy concreto de personas ambiciosas, con vision e iniciativa por
llegar a lo mas alto. Tienen mucha capacidad pero no la saben explotar.

- Personas que han finalizado sus estudios universitarios o formacion
profesional y que no saben hacia donde dirigir sus carreras profesionales
debido al hecho de que hay carreras que te abren un gran abanico de
posibilidades.
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Trabajar con estos tres ultimos perfiles, de estudios superiores, es una manera
de captar talentos y dirigirme a unas empresas y unos puestos de alto nivel:
directivos, investigadores, etcétera.

No hay una edad concreta en todos estos tipos de perfiles a los que nos
dirigimos, si bien es cierto que he de suponer que sera la gente joven quien se
dirigirA mas hacia nuestra empresa.

Nuestros clientes valoran la profesionalidad y la formacion de calidad.
Como profesionales de los recursos humanos, saber motivar y ensefar.
Ademas, valoran que los hoteles acudan a nuestra empresa a buscar personal
cualificado.

Si hablamos de numero de servicios a realizar y ganancias de mi
empresa, este trabajo es la presentacion de un modelo de forma préctica;
semilla tal vez de un negocio. Mi trabajo es un analisis del concepto previo, una
sugerencia de una necesidad de mejora de la calidad de los trabajadores en
nuestra isla.

4.2.2. Proveedores

Nuestros proveedores son todos los negocios de de la isla y, aunque
no estamos cerrados a trabajar con nadie, es cierto que nuestros mayores
proveedores seran alojamientos pequefios y familiares que no tienen la
capacidad de tener un departamento de recursos humanos en su empresa. Los
negocios pueden ser variados: desde todo el sector del turismo y hosteleria, a
comercio e incluso administracion y direccién. Se les hara un plan especifico
para cada uno de los sectores y puestos de trabajo a desarrollar; para que
adquieran la seguridad y competencias necesarias para ejercer con dominio y
ejemplaridad su puesto de trabajo desde el inicio de su contrato laboral con la
empresa contratante.

4.2.3. Competidores

Nuestros competidores son las Empresas de Trabajo Temporal (ETT)
que llevan afos proporcionando puestos de empleos a todo tipo de sectores.
Nos diferencia la calidad con la que acudiran los empleados a sus empresas,
en mi caso con una formacién especifica para su puesto, con un certificado de
profesionalidad y con la motivacion de que pueda ser contratado de manera
indefinida ya que no nos limitamos, como ellos, a la contratacion temporal de
personas.
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En Espafia hay muchas ETT’s (Daza, 2014) pero la qgue mas se puede
aproximar a mi idea de negocio es Adecco. Da trabajo a medio millon de
trabajadores al afio y cuenta con una oferta de trabajos mas amplia que incluye
el empleo fijo, externalizacidn de servicios, consultoria, etcétera. Ademas tiene
un departamento llamado “Adecco training”. (Pagina web de Adecco) donde se
ofrece a las empresas soluciones formativas especificas en el sector. Entonces
¢,cudl es el factor diferencial de mi empresa? Yo no ofrezco formaciones a las
empresas cuando éstas me contraten; yo ya dispongo de todo tipo de perfiles
que las empresas con las que trabajo puedan necesitar preparados para
comenzar cuando se les requiera.

El éxito de las ETT reside en la ventaja de que las empresas puedan
descentralizar parte de su trabajo en otras empresas especializadas, lo que se
conoce como “outsourcing”. (Moreneo y Moreno). Cada dia mas, las empresas
recurren a este tipo de empresas ya que, aparte de la especificidad, también
les da flexibilidad para poder ajustar el volumen de empleo segun las
variaciones de la produccion, reducir costes salariales y afrontar los niveles de
incertidumbre.

Asi mismo, las ETTs tienen muchos aspectos limitantes que nosotros no
tenemos:

- Se dedican en exclusividad a contrataciones temporales, lo que hace
que sea un empleo de baja calidad y poco compromiso laboral con el
trabajador. En el caso de Adecco, aunque en la pagina web se menciona la
posibilidad de empleo estable, en la practica se puede observar que el nUmero
de contratacion de estas caracteristicas es infimo y que también estan
centradas en el empleo temporal.

- El hecho de que el empleo que ofrecen sea temporal, limita el perfil de
persona que accede a sus servicios ya que personas con estudios superiores
no se sentiran atraido por esta clase de empleo temporal y precario que ofrece.

- Aunque algunas ETTs training (que no niego, pero que desde mi
experiencia en ETTs es algo que nunca he visto ni me han ofrecido), en mi
caso la formacion y certificacion del empleado es la base de nuestra cultura y
nuestro mayor ventaja. Somos conocedores de todo el proceso de aprendizaje
para poder evaluar y recomendar dicho trabajador a la empresa.

- Las ETTs pagan ellas mismas al trabajador, a la vez que ellas reciben
dinero de las empresas. Hacen un papel de intermediario del dinero, figura muy
complicada a nivel legal. En mi caso, la empresa paga una cuota estable a mi
empresa para tener personal disponible en todos los puestos acordados. Pero
el personal es contratado directamente por la empresa. Mi empresa factura por
la formacion y disposicion de empleados.
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5. DAFO
Debilidades

No hay una direccion estratégica clara
puesto que es un negocio sin
precedentes.

Falta de confianza.

Problemas de financiacion.

Falta de experiencia.

Costes mas altos respecto a los
competidores directos (ETTS).
Rentabilidad desconocida.

Falta de instalaciones.

Negocio inexistente.

Capacidades fundamentales en
actividades clave.

Habilidades y recursos tecnolégicos
(formacién online).

Mejor capacidad de trabajo puesto que
los empleados que salgan de mi centro
estaran formados y capacitados por lo
gue seran mas productivos y eficientes.
Ventajas en costes (formacion online,
contratacion de profesores por obra 'y
servicio).

Habilidades para la innovacion de
nuevos productos: nos adaptamos a las
necesidades del mercado.

Buena imagen entre los consumidores
cuando vean la calidad de la formacion y
empleados. Ademas de tener siempre
disponible personal formado en cada
puesto requerido.

Servicio diferenciado y valorado.
Publicidad y marketing en persona
mediante charlas y conferencias: da
buena imagen y més credibilidad.
Capacidad directiva.

Flexibilidad organizativa.

Oportumdades

Atraso en Recursos Humanos en
nuestro pais.

Falta de concienciacion de las empresas
de la importancia de este departamento.
Entrada de nuevos competidores.

Mayor experiencia en nuestra
competencia directa (ETTSs).
Crecimiento lento del mercado de
trabajo.

Estacionalidad de uno de mis principales
sectores: turismo.

Contratos basura y disminucion de las
condiciones laborales.

Entrar en nuevos mercados o
segmentos.

Atender a grupos adicionales de
clientes.

Ampliacion de la cartera de servicios
para satisfacer nuevas necesidades de
los clientes.

Crecimiento rapido del mercado.
Diversificacion de productos
relacionados.

Complacencia entre las empresas
rivales
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6. Consideraciones estratégicas

Juridicamente, he decidido que mi empresa sea una Sociedad Limitada
(S.L. 0 S.R.L.). (Web Crear-Empresas) donde la aportacion minima inicial es de
3000 euros. En las S.L., la responsabilidad de los socios se limita al capital
aportado y el nimero de socios minimo es uno (lo que se conoce como
Sociedad Limitada Unipersonal). Existe la posibilidad de que se adhiera otro
socio; esta informacion debera hacerse constar en la escritura e inscribirse en
el Registro Mercantil. Lo ideal para que mi negocio prospere es contar con un
socio ligado al departamento de los recursos humanos e, incluso, un segundo
socio economistas. Este perfil de socio me permitiria acceder de manera
privilegia a las empresas debido a sus contactos; que es uno de los grandes
problemas para crear mi negocio.

La diferencia mas notable con nuestros competidores mas directos (las
ETTs) es que, en nuestro caso, es la empresa externa quien contrata a las
personas. Mi centro, en lo que invierte, es en formacion; y facturamos a las
empresas con las que trabajamos por seleccion.

La tecnologia en estos momentos forma una parte fundamental de
nuestras vidas y, concretamente para el entorno laboral. Las posibilidades para
mantener e incluso potencial nuestra empresa en los mercados pasa
necesariamente por la capacidad de aportar un capital humano formado en
todos los sentidos: para el puesto de trabajo, pero también en el ambito
tecnologico. Por ello, el uso de las tecnologias serd una de las asignaturas que
todos nuestros alumnos estudiardn. Ademas, parte de la formacion que
realicen sera precisamente a través de internet (formacion online); esto les hara
conocer y practicar el uso de estas nuevas tecnologias. Aprender a utilizar los
dispositivos tecnoldgicos les hara crecer y ser mas competitivos frente a otras
personas que optan para el mismo puesto; tienen un plus a valorar por la
empresa y que, ademas, les facilita el trabajo.

Esto influird en mayor medida a las personas con edad mas avanza que
desconocen, en mayor medida, el uso de estos dispositivos electronicos.
Aunque es evidente la relevancia del nivel educativo de las personas a la hora
de conocer estas nuevas tecnologias, también la gente joven debe ser capaz
de adaptarse a las exigencias y continuos cambios tecnolégicos que suceden.
La falta de adaptaciébn a las nuevas tecnologias puede ser un punto de
diferencia salarial entre trabajadores.

En cuanto a la formacion online sera siempre una formacion de calidad y
adaptada a las necesidades del puesto. La ventaja de que parte de la
formacion sea on-line es que es mas flexible y permite conciliar mejor ésta con
la vida personal, ya que no tiene horarios y evita tener que desplazarse si no es
necesario. También reduce costes de nuestra empresa ya que evita tener que
contratar profesores para clases donde es suficiente una formacién on-line.
Aunque es cierto que, al igual que detras de cada clase/curso on-line hay
profesores cualificados que han llevado a cabo dicho programa; es decir, es
una formacion practica de alta calidad que se puede aplicar directamente al
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puesto de trabajo una vez conocida. También hay una serie de plataformas
para dudas o explicaciones que se ponen a disposicion de los alumnos en este
tipo de formacion: chats, foros, videos y otras herramientas. Para hacer de esta
formacion lo mas individualizada posible para el alumno. La formacion on-line
requiere disciplina, responsabilidad y organizacion de cada uno y también
requiere conocer el uso de las herramientas informaticas.

La practica mas extendida de formacion online es el e-learning. Se ha
criticado mucho este tipo de formacion por las dudas de si realmente es una
formacion de calidad o es inferior a la presencial. Los expertos dicen que, dado
que el contenido formativo es el mismo en ambos, los resultados no deberian
ser diferentes. Simplemente cambia el tipo de lenguaje utilizado. Ademas hay
que tener en cuenta que la formacion online nunca va a satisfacer todas las
actividades de formacion de una empresa por lo que siempre va a haber una
complementariedad entre formaciones. Hay procesos donde, para formacion,
es crucial el cara a cara.

El tipo de formacion practica en la academia estara basada en la
gamificacién, es un tipo de formacidon que puede aplicarse a sectores muy
diversos que emplea dinamicas de juego y aplicaciones no ladicas para
motivar, trabajar la concentracion, el esfuerzo, la fidelizacion y otros valores
positivos siempre con el objetivo de potenciar la unidad del grupo.

Se centra en los deseos y las necesidades de las personas; deseo de
recompensa, de estatus, logro, competicién, etcétera. Son necesidades que
todo el mundo posee sin importar cultura, tiempo, género o cualquier otro
determinante. A través de una dinamica de juego, se logra crear una
experiencia que fomenta un determinado comportamiento mediante el cual se
consigue obtener una o mas de estas necesidades.

Mi empresa esté dirigida a toda el area de Mallorca. La contratacion para
la temporada de verano en el sector del turismo es del 20%. El mercado
turistico en Mallorca es, sin lugar a dudas, un mercado en expansion tal y como
lo confirman los datos. (Europa Press, 2014). Tras seis afios de crisis el
mercado turistico ha sido el gran “salvador” en la economia espafiola; en 2015
el turismo nacional que ha aumentado un 33’12% respecto al afio anterior.

El servicio que estoy creando es novedoso ya que, aunque existen
empresas que ofrecen puestos de trabajo para otras empresas estos contratos
son precarios (ya que todos son de trabajo temporal) y los trabajadores no
estan cualificados en su mayoria para el puesto; ya que no ofrecen formacion a
sus alumnos y mucho menos certificacidon por el cual se acredita que esa
persona es valida para ese puesto. Es una rama nueva dentro del sector de la
contratacion.

EMM Forma: Empresa dedicada a la formacion de personal
para diferentes &mbitos laborales. Pagina 33



Facultad de turismo Universidad de les llles Balears

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Sancruz O., Carlos Felipe (2009). “Los contratos llave en mano”. La Paz,
Bolivia. Disponible en:
http://www.caf.com/media/3304/Conferenciasobrecontratosllaveenmano(bolivia)

-pdf

Circulo de empresarios (2007). “Formacion Profesional: una necesidad para la
empresa”. Disponible en:
http://circulodeempresarios.org/sites/default/files/noticias/2009/06/12 0.pdf

Gil, lvan (2014). “10 habilidades que debes tener para funcionar hoy en el
trabajo”. El Confidencial. Disponible en: http://www.elconfidencial.com/alma-
corazon-vida/2014-05-08/las-10-habilidades-que-debes-tener-para-funcionar-
hoy-en-el-mercado-laboral 115542/

Asuero, Andrés Martin (2015). “Plenamente. Mindfulness o el arte de estar
presente”. Editorial Planeta.

Canalls, Xavier (2012). “El entorno 2.0 obligara a “redefinir” perfiles
profesionales en turismo”. Diario Hosteltur. Disponible en:
http://www.hosteltur.com/176250 entorno-20-obligara-redefinir-perfiles-
profesionales-turismo.html

UIB (2016). “Trend-based strategy and next big things and trends in tourism”.
Disponible en: https://mail.google.com/mail/u/0/?pc=es-ha-emea-es-
bk#inbox/1544cd04f3144030?projector=1

Malgesini, Graciela (2016). “Resumen del informe sobre Espafia 2016, con un
examen exhaustivo relativo a la prevencion y la correccion de los desequilibrios
macroecondmicos”. Disponible en:
http://www.eapn.es/ARCHIVO/documentos/recursos/1/1456824247 res_eapnin
formepaisce 2016.pdf

Secretaria de Accion Sindical (2015). “La precarizacion del mercado de trabajo
en Espafia”. Algunas evidencias. Coordinacion Area Externa (UGT). Disponible
en:
http://www.ugt.es/Publicaciones/precarizacion_mercado_trabajo_evidencias_es
panya UGT.pdf

Serrano Martinez, Lorenzo y Soler Guillén, Angel (2015). “La Formacion y el
empleo de los jévenes espafioles. Trayectoria reciente y escenarios futuros”.
Fundacion BBVA. Disponible:
http://www.fbbva.es/TLEU/dat/DE_2015_formacion_y empleo.pdf

Tari Guillé, Juan José. “Calidad total: fuente de ventaja competitiva”.
Universidad de Alicante. Disponible en:
http://www.biblioteca.org.ar/libros/133000.pdf

EMM Forma: Empresa dedicada a la formacion de personal
para diferentes &mbitos laborales. Pagina 34


http://www.caf.com/media/3304/Conferenciasobrecontratosllaveenmano(bolivia).pdf
http://www.caf.com/media/3304/Conferenciasobrecontratosllaveenmano(bolivia).pdf
http://circulodeempresarios.org/sites/default/files/noticias/2009/06/12_0.pdf
http://www.elconfidencial.com/alma-corazon-vida/2014-05-08/las-10-habilidades-que-debes-tener-para-funcionar-hoy-en-el-mercado-laboral_115542/
http://www.elconfidencial.com/alma-corazon-vida/2014-05-08/las-10-habilidades-que-debes-tener-para-funcionar-hoy-en-el-mercado-laboral_115542/
http://www.elconfidencial.com/alma-corazon-vida/2014-05-08/las-10-habilidades-que-debes-tener-para-funcionar-hoy-en-el-mercado-laboral_115542/
http://www.hosteltur.com/176250_entorno-20-obligara-redefinir-perfiles-profesionales-turismo.html
http://www.hosteltur.com/176250_entorno-20-obligara-redefinir-perfiles-profesionales-turismo.html
https://mail.google.com/mail/u/0/?pc=es-ha-emea-es-bk#inbox/1544cd04f3144030?projector=1
https://mail.google.com/mail/u/0/?pc=es-ha-emea-es-bk#inbox/1544cd04f3144030?projector=1
http://www.eapn.es/ARCHIVO/documentos/recursos/1/1456824247_res_eapninformepaisce_2016.pdf
http://www.eapn.es/ARCHIVO/documentos/recursos/1/1456824247_res_eapninformepaisce_2016.pdf
http://www.ugt.es/Publicaciones/precarizacion_mercado_trabajo_evidencias_espanya_UGT.pdf
http://www.ugt.es/Publicaciones/precarizacion_mercado_trabajo_evidencias_espanya_UGT.pdf
http://www.fbbva.es/TLFU/dat/DE_2015_formacion_y_empleo.pdf
http://www.biblioteca.org.ar/libros/133000.pdf

Facultad de turismo Universidad de les llles Balears

Barney, J. B. (1991). “Firm resources and sustained competitive advantage®.
Journal of Management, Vol . 17, pp. 99-120. Disponible en:
http://www.business.illinois.edu/josephm/BA545 Fall%202015/Barney%20(199
1).pdf

Perea, J. P. (2006). “Gestién de Recursos Humanos: enfoque sistémico en una
perspectiva global.” Revista IIPSI, Vol. 9 —n° 1, pp. 109 — 122. Disponible en:
http://sisbib.unmsm.edu.pe/BVRevistas/Investigacion_Psicologia/v09 nl1/pdf/a0

8vonl.pd

Pearson, James. (1997). “Gestion de Calidad Total: Un texto introductorio”.
Pearson Educacion.

Julia, M.; Porsche, F.; Giménez, V.; Verge, X., (2002). Gestién de Calidad
aplicada a Hosteleria y Restauracion. Pearson Educacion, Madrid.

Aguilé, Josep Maria. (2014). “Baleares y la eterna lucha por equilibrar turismo
de calidad y de masas.” Periédico ABC. Disponible en:
http://www.abc.es/economia/20140823/abci-balears-turismo-magaluf-
201408221834.html

Magali, Tonia; R,. Daniel; Moiseichyk, Ana Elisabeth; Cipotat, Carina (2009).
“Analisis del coste medio de una contratacion equivoca en empresas de la
region de las misiones”. Convibra. Disponible en:
http://www.convibra.org/2009/artigos/178_0.pdf

Web Crear-Empresas. “Caracteristicas de la sociedad limitada.” Disponible en:
http://www.crear-empresas.com/caracteristicas-de-la-sociedad-limitada

Web sobre gamificacion. Disponible en: http://www.gamificacion.com/claves-de-
la-gamificacion/dinamicas-de-juego

Europa Press (2014). “Baleares supera en Junio los dos millones de visitantes
y el turismo nacional crece mas de un 16%.” Disponible en:
http://www.europapress.esl/illes-balears/noticia-baleares-supera-junio-dos-
millones-visitantes-turismo-nacional-crece-mas-16-20140722091722.html

Daza, Daniella (2014). “Las 14 principales ETT de Espafa: el primer paso para
conseguir un empleo.” Emagister. Disponible en:
http://www.emagister.com/blog/principales-ett-en-espana-el-primer-paso-para-
un-trabajo-fijo/

Adecco. http://www.adeccotraining.com/es-ES/Pages/default.aspx

Moreneo Pérez, José Luis y Moreno Vida, M2 Nieves. “Las empresas de
Trabajo Temporal en el marco de las nuevas formas de organizacion
empresarial.”

Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales. Disponible en:
http://www.empleo.gob.es/es/publica/pub _electronicas/destacadas/revista/num
eros/48/Est02.pdf

EMM Forma: Empresa dedicada a la formacion de personal
para diferentes &mbitos laborales. Pagina 35


http://www.business.illinois.edu/josephm/BA545_Fall%202015/Barney%20(1991).pdf
http://www.business.illinois.edu/josephm/BA545_Fall%202015/Barney%20(1991).pdf
http://sisbib.unmsm.edu.pe/BVRevistas/Investigacion_Psicologia/v09_n1/pdf/a08v9n1.pd
http://sisbib.unmsm.edu.pe/BVRevistas/Investigacion_Psicologia/v09_n1/pdf/a08v9n1.pd
http://www.abc.es/economia/20140823/abci-balears-turismo-magaluf-201408221834.html
http://www.abc.es/economia/20140823/abci-balears-turismo-magaluf-201408221834.html
http://www.convibra.org/2009/artigos/178_0.pdf
http://www.crear-empresas.com/caracteristicas-de-la-sociedad-limitada
http://www.gamificacion.com/claves-de-la-gamificacion/dinamicas-de-juego
http://www.gamificacion.com/claves-de-la-gamificacion/dinamicas-de-juego
http://www.europapress.es/illes-balears/noticia-baleares-supera-junio-dos-millones-visitantes-turismo-nacional-crece-mas-16-20140722091722.html
http://www.europapress.es/illes-balears/noticia-baleares-supera-junio-dos-millones-visitantes-turismo-nacional-crece-mas-16-20140722091722.html
http://www.emagister.com/blog/principales-ett-en-espana-el-primer-paso-para-un-trabajo-fijo/
http://www.emagister.com/blog/principales-ett-en-espana-el-primer-paso-para-un-trabajo-fijo/
http://www.adeccotraining.com/es-ES/Pages/default.aspx
http://www.empleo.gob.es/es/publica/pub_electronicas/destacadas/revista/numeros/48/Est02.pdf
http://www.empleo.gob.es/es/publica/pub_electronicas/destacadas/revista/numeros/48/Est02.pdf

