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1. PRESENTACION

Este PLAN DE ACTUACION INTEGRAL PARA LA PROMOCION DE HABILIDADES
SOCIALES ENTRE LOS TRABAJADORES Y EMPRESAS DEL SECTOR HOSTELERIA EN
EL AMBITO LABORAL Y FRENTE A TERCEROS, con Cddigo de Accion 1S-0073-2011,
se ha llevado a cabo en el marco de la “Convocatoria de Asignacién de Recursos
para Acciones Indirectas Sectoriales correspondientes al ejercicio 2011” de la
Fundacidn para la Prevencién de Riesgos Laborales.

El Plan, basado en un trabajo previo de documentacion, a través de la consulta
de fuentes secundarias, completado con una labor de trabajo cualitativo
desarrollado mediante reuniones sucesivas de un Grupo de Trabajo compuesto
por expertos del sector, ha sido elaborado por el Grupo HEI, gracias al trabajo
conjunto realizado con la Federacion Espanola de Hosteleria (FEHR), la
Confederacion Espafnola de Hoteles y Alojamientos Turisticos (CEHAT), la
Federacion Estatal de Comercio, Hosteleria y Turismo de Comisiones Obreras
(FECOHT CC.00.) y la Federacion Estatal de Trabajadores de Comercio,
Hosteleria-Turismo y Juego de la Unién General de Trabajadores de Espafia
(CHTJ-UGT).

El Plan se constituye como un documento estratégico, que busca mejorar las
condiciones de trabajo y salud laboral de los profesionales del sector de
hosteleria, mediante la propuesta de herramientas preventivas basadas en la
promociéon de habilidades sociales que les permitan manejar las situaciones de
conflicto generadas en su interrelacion con el cliente (frente a terceros) y en su
trabajo diario con otros compafieros (en el ambito laboral).

Desde estas paginas se quiere agradecer la colaboracion de todas las personas
y entidades que han participado en el desarrollo del Plan, sin cuya inestimable
contribucion, no hubiera sido posible.
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2. LAS RELACIONES EN EL AMBITO LABORAL Y FRENTE A TERCEROS
EN EL SECTOR HOSTELERO

A la hora de plantear este Proyecto, han existido una serie de cuestiones basicas
que confirman su idoneidad, tanto desde un punto de vista cualitativo, como
necesidades a cubrir para la mejora de las condiciones de trabajo de los
profesionales del sector, como desde un punto de vista cuantitativo, ya que en el
momento de analizar la realidad concreta a la que pretendemos dar respuesta,
pudimos constatar que no existe una bibliografia tan amplia, como si se da para
otro tipo de riesgos en el sector.

Lo cierto es que, si bien la cuestion que estudiamos; las posibles fuentes de
conflicto en el dmbito laboral para los profesionales del sector (tanto frente a
terceros, como con los propios comparieros), es una cuestion que hemos podido
descubrir como muy importante en el desarrollo diario de la tarea de un gran
numero de profesionales del sector, no es menos cierto que el desarrollo y
estudios sobre la materia no es tan abundante como en otros ambitos
preventivos dentro del sector.

Aun mas cuando hablamos de propuestas de mejora basadas en una promocién
de habilidades sociales que se conviertan para los profesionales en herramientas
con las que poder mediar en situaciones de conflicto como las que vamos a
detallar.

Lo cierto es que uno de los riesgos a los que estan sometidos las personas en el
desempeiio de su trabajo en el sector de la hosteleria, deriva de la interrelacién
con otras personas.

En este sentido, el desarrollo de su labor profesional hace que esta interrelacion
del profesional deba ser analizada en dos vertientes: por un lado en la relacién
con sus compaiieros, y en otra, en la relacion con el cliente.

Aclaramos al respecto que, principalmente haremos hincapié a la hora de tratar
la relacidn con los clientes en una figura clave dentro del sector de servicio de
comidas y bebidas (CNAE 56): el personal de atencién al publico. Entendemos
gue en esta figura se dan gran parte de los riesgos que este Plan trata de minorar
y sobre el que se plantearan las actuaciones preventivas: por un lado por la
configuracion de su actividad y el trato con el resto de companeros en
situaciones en las que en ocasiones se puede dar estrés, por la atencién a
clientes y la carga de trabajo que esto significa en ocasiones. Y por el propio trato
con los clientes que su tarea implica.
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Esta relacién con el resto de compaferos en un contexto en el que la carga de
trabajo puede potenciar posibles situaciones de riesgo que tenga que ver con el
estrés en la interrelacidon deber ser estudiada para poder proponer habilidades
sociales, basadas en el comunicacién que marque itinerarios de mejora en esas
relaciones y muestren sobre todo caminos que puedan mejorar este contexto de
trabajo entendiendo que son situaciones puntuales en las que se ha de actuar de
un modo distinto al de una situacién normal en la que esa carga de trabajo no
existe.

Por su parte, la cuestion concreta del contacto con el cliente se hace aun mas
importante en el contexto de trabajo en el que hablamos pues son varias las
circunstancias que interactuan en ellas y que demandan una mayor preparacion
por parte del profesional, para poder afrontarlas y poder responder de mejor
manera a las fuentes de conflicto que se encuentran en el sector de modo
especifico (horarios, venta de bebidas alcohdlicas, turnos de trabajos nocturnos,
en ocasiones el cliente abusa del camarero ya que “esta para servirle”, etc.)

El despliegue de comportamientos violentos, que se llega a dar en el sector, por
los condicionantes que acabamos de citar, y por otros que desarrollaremos a lo
largo de este documento, puede suponer un importante riesgo para la salud y
seguridad de los profesionales del sector. De hecho, la violencia sufrida en el
lugar de trabajo es un problema al que se le va prestando una atencién
creciente. Si bien, tal y como comentabamos al inicio, queda aun por definir y
sobre todo, por plantear propuestas que hagan disminuir ese riesgo, al menos
desde la actuacién de los profesionales, a sabiendas de que gran parte de ese
conflicto tiene que ver con una cuestidon social del propio cliente y de la
percepcion que este tiene del profesional que le esta atendiendo.

Gran parte de este problema es que, precisamente esa profesionalidad de la
persona que esta atendiendo, no siempre es entendida asi. Mds bien al contrario
las actitudes que se muestran, en determinadas circunstancias frente al
profesional no es la de encontrarnos ante esta figura, si no ante alguien que esta
para “servirnos” y para “atendernos”.

9 Aun cuando no se disponen de estadisticas que a nivel nacional reflejen la
E dimension real de este problema, las agresiones a los profesionales del sector de
hosteleria cada vez son mas frecuentes. Y precisamente por el contexto en el que
1% desarrollan su labor los profesionales a los que nos referimos, cualquier
Eﬂ incidente dentro de un establecimiento hostelero, puede ser el desencadenante
= H

@ de una conducta agresiva.

@w

Z

Es evidente, por tanto, que la resolucion de este tipo de problemas o situaciones
no puede abordarse desde una Unica perspectiva, sino que debe plantearse
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desde una serie de medidas de informacion, formacién y/o sensibilizacién del
personal, para que con las habilidades adecuadas se pueda favorecer la
resolucién de conflictos en el lugar de trabajo, junto con el respaldo juridico
necesario.

Por tanto, el principal objetivo de este Plan es identificar las fuentes de conflicto
en el ambito laboral y frente a terceros dentro del sector de servicio de comidas
y bebidas, badsicamente para los camareros, de cara a plantear instrumentos
preventivos especificos basados en habilidades sociales que se conviertan en
herramientas para los profesionales que les hagan manejar las situaciones de
conflicto de un modo mas seguro para su resolucion.

Los objetivos que se quieren conseguir con la realizacion del Plan se centran en:

@ Sensibilizar a trabajadores y empresarios sobre la problematica de la
violencia y las agresiones en el sector de servicio de comidas y bebidas.

@®© Detectar las principales necesidades al respecto por parte de las
empresas del sector y trabajar en un incremento de su cultura preventiva.

@ Establecer criterios basados en la promocién de habilidades sociales, que
fortalezcan el papel del profesional y le capaciten para enfrentarse a
situaciones de conflicto, para promover comportamientos seguros en el
trabajo.

@® Sentar las bases de una praxis adecuada para la promocién de habilidades
sociales entre trabajadores y empresarios en el ambito laboral y frente a
terceros.

® Demostrar las ventajas de la puesta en practica de las actuaciones
basadas en habilidades sociales, frente al aspecto negativo de la no
realizacion de tales actuaciones preventivas: basadas en un déficit de
herramientas de este tipo.

@ Se pretende por tanto plantear actuaciones novedosas que propongan
nuevas soluciones a los conflictos que se vienen generando en el sector.
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3. DETECCION DE NECESIDADES EN HABILIDADES SOCIALES:
INVESTIGACION DOCUMENTAL

3.1 BREVE DESCRIPCION DEL SECTOR

Los estudios previos que han llevado a cabo las entidades que intervienen en
este proyecto, ya han sentado las bases para la comprensiéon de las
peculiaridades que conforman el sector hostelero y que plantean una explicacién
de partida a los conflictos que se generan en el sector y que vamos a tratar de
forma especifica en este analisis.

El sector de la hosteleria comprende una gran diversidad de actividades,
representada principalmente por una variedad de establecimientos dedicados a
la prestacién de multiples servicios de cara al cliente: alojamiento, servicio de
comidas y servicio de bebidas.

Puede que su mejor carta de presentacion sea la posicion estratégica que dentro
de la economia espafiola ha jugado y juega, bdsicamente por su interrelacién
directa con la actividad turistica.

Para empezar a comprender cdmo se conforma el sector, y como influira esto en
el desarrollo del analisis que hemos llevado a cabo, debemos sefialar en un
principio que el tipo de empresas sobre el que se asienta el tejido empresarial
del sector, tiene un caracter decididamente atomizado, representado por una
clara predominancia de la pequeia empresa, PYMES y micro-PYMES, existiendo
no obstante ciertas diferencias entre los establecimientos, si bien esto puede
variar en funcion de la actividad concreta a la que nos refiramos dentro del
sector hostelero.

Definiremos a lo que nos referimos en el siguiente grafico, que nos muestra una
comparativa entre las empresas que conforman los subsectores de la hosteleria;
Servicios de Alojamiento (CNAE 55) y Servicios de Comidas y Bebidas (CNAE 56),
gue serd el subsector sobre el que centremos nuestro estudio.
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Tipo de empresas por Tamafio
86,85%

91,94% 93,12%

61,33%
55,49%

44,51% H Alojamiento

m Comidasy Bebidas

<3 De3a5 De6al9 20a99 >99

Fuente: Dirce INE 2012. Elaboracidn: Propia

Como podemos apreciar en grafico, existe una gran diferencia entre ambos
subsectores en funcion del tamafio de las empresas que los conforman; mientras
que el subsector de servicios de alojamiento cuenta con una mayor presencia de
empresas de mayor tamafio, el subsector de servicio de comidas y bebidas esta
conformado principalmente por empresas de pequefio o muy pequeio tamafio.

Vemos claramente representada esta diferencia fundamental en las empresas de
menor tamano de esta distribucion: mientras que en el sector de servicio de
comidas y bebidas se aglutinan practicamente el 92% de las empresas con menos
de tres trabajadores del sector, el sector de servicio de alojamiento solo cuenta
un 8% de empresas de estas caracteristicas.

Si ahondamos en este dato, podemos comprobar como los datos del Insitituto
Nacional de Estadistica nos muestran que sobre el total de empresas del sector,
practicamente el 19% de las empresas son empresas del subsector de servicio de
comidas y bebidas sin asalariados. Es decir, con un Unico trabajador.

Este mismo tipo de empresas representa el 45,34% de empresas sin asalariados
dentro del sector.

Como vemos el peso de los negocios regentados por auténomos cobra especial
importancia dentro del subsector de servicio de comidas y bebidas, siendo
practicamente el 19% de empresas sobre el total del sector.
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Centrandonos en el subsector de hosteleria que es nuestro objeto de estudio, el
CNAE 56; Servicio de Comidas y Bebidas, podemos ver cémo el dato que
acabamos de aportar en el parrafo anterior se confirma. El peso fundamental de
las empresas de pequefio o muy pequefio tamafio en este subsector es basico.

El 75,5% de las empresas del sector cuentan con menos de tres trabajadores. Si
aglutinamos las empresas que cuentan con un maximo de 19 trabajadores, estas
representan el 98,70%.

Es decir, solo el 1,2% del total de empresas dedicadas al Servicio de Comidas y
Bebidas cuenta con veinte trabajadores.

75,5% Tipo de empresas por Tamano
CNAE 56 Sector Servicio de Comidas y Bebidas

14,3%
8,9%
Sls 0,1%
o= ==
<3 De3a5 De6al9 20a99 >99
Fuente: Dirce INE 2012. Elaboracidn: Propia

Este subsector de servicio de comidas y bebidas dentro del total del sector
hostelero, representa el 45,52% del total de los trabajadores del sector de

hosteleria.
9 . . e
= Estos datos del DIRCE del Instituto Nacional de Estadistica nos hablan de que a
% principio del afo 2012 nos confirman que el sector de la hosteleria cuenta con
. o

623.342 trabajadores, de los cuales 283.732 desempeiian su labor en el sector de
@ servicio de comidas y bebidas, es decir, el 45,52% del que hablabamos.
-
@ En cuanto a la ocupacién en el sector, como no podia ser de otra manera en vista
©§ o s .
> de los datos que nos facilita el INE, la mayoria de trabajadores del sector de

servicio de comidas y bebidas se encuentran empleados en pequefias empresas

0 microempresas, practicamente el 80% de los trabajadores del sector se
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encuentran ocupados en empresas de menos de 20 trabajadores. Hemos de
tener en cuenta ademas que el dato aumenta cuando hablamos de empresas sin
asalariados.

Por lo que respecta al dato en funcion del género de los trabajadores, vemos
como la distribucidn porcentual habla de un 59,83 % de hombres, frente al
40,17% de mujeres en el sector.

Sobre estos datos, histéricamente ha habido una serie de aspectos que han
venido caracterizando al sector, que necesariamente hemos de tener en cuenta
para conocer las necesidades al respecto de los objetivos de este andlisis, y para
la propuesta de actuaciones preventivas, en esta ocasiéon centradas en el
desarrollo de habilidades sociales para los trabajadores del sector.

e Hasta ahora ha existido una escasez de demandantes de empleo en el
sector con una alta cualificacién. Hacemos esta puntualizacion temporal,
puesto que la situacién econémica en la que se ha venido manejando
Espafia en los ultimos cinco afios, ha cambiado el mapa que hasta ahora
se venia conociendo, si bien ya que se ha venido dando asi antes del
periodo que sefalamos, tenemos que tenerlo en cuenta para
comprender la configuracion de los establecimientos del sector, en
cuanto a los profesionales que lo integran.

e Existe un bajo reconocimiento a la profesion de los trabajadores del
sector. Sefialdbamos con anterioridad que la idea de que el “camarero
estd para servirnos” ha calado por desgracia tan hondo en buena parte de
los clientes de los establecimientos de servicios de comidas y bebidas,
como en gran parte de los profesionales que los integran, de modo que
se ha venido dando como natural, situaciones que no lo eran.

e Las largas jornadas a las que se ha de hacer frente, junto con aspectos
como los horarios y turnos irregulares y el trabajo en festivos, que es
connatural al sector, hacen que este sea uno de los principales handicaps
del sector que pueden interferir en aspectos basicos como la conciliacion
de la vida laboral de los trabajadores con su vida familiar-social.

e Frente a estas cuestiones se detecta la necesidad de un personal cada
vez mas cualificado, debido a las demandas cambiantes del sector y sus
clientes, unido a una presencia cada vez mayor de personas mas
cualificadas que acceden al sector.
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3.2 LA PREVENCION DE RIESGOS LABORALES EN EL SECTOR.

Al centrarse el objetivo de este Plan de Actuacién en la promocién de habilidades
sociales para la resolucién de posibles conflictos que surjan en el dmbito laboral
y frente a terceros, estamos hablando de un enfoque distinto en cuanto a la
prevencion de riesgos en el sector, y entendemos también, que a una tipologia
muy concreta de riesgos.

Hemos querido empezar con esta aclaracion puesto que, la mayor parte de los
estudios sobre riesgos en el sector, si bien han sido planteados de una forma
especifica, han solido atender a otra tipologia de riesgos mas centrados en
cuestiones fisicas, posturales, etc.

No es menos cierto que en los ultimos afios, la atencién centrada en los riesgos
psicosociales ha ido aumentando y el hecho evidente son analisis concretos en la
materia, como la Guia de Buenas Practicas Psicosociales en el sector hosteleria
gue publicé en 2010 la Fundacion para la Prevencién de Riesgos Laborales, con la
participacién de las mismas entidades que integran este proyecto: FEHR; CEHAT;
FECOHT-CCOO y CHTJ-UGT.

En el primer caso, el de aquellos estudios que no se centran en profundidad en
los aspectos psicosociales de la prevencién en el sector, los riesgos que se han
solido resefiar son aquellos que tienen que ver con:

e Caidas en el mismo plano (Suelos sucios o resbaladizos; Bebidas
derramadas; Obstaculos en los lugares de paso accesos; lluminacién
deficiente; Piso en mal estado; Escalones, etc.)

e Pantallas de visualizacidon de datos (Pantallas para la toma de comandas;
Pantallas tactiles para la facturacion.)

e Cortes y amputaciones (Debidas al uso de herramientas: Picadoras,
Batidoras, Cortadoras, Cuchillos, Envases, Restos cortantes, etc.)

e Quemaduras (Contacto con superficies, objetos o liquidos a altas
temperaturas; Manipulacion de Hornos, Fogones, Sartenes, Freidoras,
Aceites a altas temperaturas, Agua en ebullicién)

e Contactos eléctricos (Instalaciones en mal estado; Dispositivos de
conexion no debidamente aislados; Manipulacion de aparatos
conectados a la electricidad con las manos mojadas)

7
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e Incendios (Presencia de Materiales inflamables en la cocina)
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e Almacenamiento (Mala ubicacién en los lugares donde se encuentra la
mercancia, con riesgo de golpes, cortes y caidas)

e Temperatura (Exposicién a temperaturas extremas en cocinas y lugares
mal ventilados o por la concentracién de muchos clientes; Presencia de
maquinas y herramientas que puedan desprender calor; Cambios brusco
de temperaturas al entrar en cdmaras frigorificas)

e Riesgos posturales (Periodos muy prolongados de tiempo de pie)

e Manipulacion manual de cargas (Manipulacién incorrecta de las cargas de
material, Incorrecta postura al alzar del suelo géneros o materiales;
Trabajos en espacios angostos; Realizacién de movimientos repetitivos)

e Temperatura (Exposiciéon a temperaturas extremas en cocinas y lugares
mal ventilados o por la concentracién de muchos clientes; Presencia de
maquinas y herramientas que puedan desprender calor; Cambios brusco
de temperaturas al entrar en cdmaras frigorificas)

e Agentes Quimicos (Manipulacién de detergentes; lejias; Amoniaco;
Presencia de vapores acidos o alcalinos, procedentes de estos mismos
productos)

e Agentes Bioldgicos (Conducciones y aparatos de aire acondicionado;
Manipulacién de alimentos; Presencia de restos en basura)

e Ruido (Concentracion de muchos clientes, Aparatos de musica o
televisiones en el lugar de trabajo)

e lluminacion ( lluminacion deficiente; Cansancio Visual; Caidas y Golpes)

En el segundo caso, el de aquellos estudios que profundizan en los llamados
riesgos emergentes, estos han empezado a hacerse mas presentes, abordando
aquellos riesgos psicosociales dentro del sector que pueden afectar a los
profesionales.

De hecho, son precisamente los profesionales del sector los que destacan la

9
importancia de este tipo de riesgos, ya que en la Encuesta del Sector Servicios &
. . o . . . 2
del INE, son los propios trabajadores los indican la importancia que estos tipos o
de riesgos representan para el sector. .
2
a
c
Al pedirles que se sefialen los cinco riesgos principales que identifican dentro del >
~ . . . . (@)
sector, se sefiala por este orden los siguientes en la Encuesta del Sector Servicios: .
2
e Distracciones, descuidos, despistes y falta de atencién
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e Elevado ritmo de trabajo

e (Cansancio o fatiga

e Trafico hasta el lugar de trabajo

e Posturas forzadas y realizacidn de sobreesfuerzos

Tan importante como el hecho de sefialar riesgos que pueden dar problemas
como ansiedad, carga mental y estrés, lo es el hecho de que se asocian este tipo
de riesgos al dmbito laboral. De aqui la importancia de lo que sefialan los
trabajadores para el objetivo de nuestro proyecto.

Profundizando en lo que decimos, se sefiala por parte de los trabajadores que
estos hechos suelen verse agravados por dos cuestiones principales referidas a
exigencias temporales:

e Trabajar muy rapido: un 26,1% de los trabajadores del sector hosteleria y
comercio consultados, manifiestan esta opinién, siendo la rama de
actividad en la que se da un mayor porcentaje.

e Trabajar con plazos muy estrictos y cortos: un 15,5% de los trabajadores
de la rama de hosteleria y comercio, manifiestan esta opinién, siendo la
segunda rama de actividad en porcentaje la que se da un mayor
porcentaje, después de la de transportes y comunicaciones.

Estos riesgos, y las condiciones de trabajo que los hacen presentes, muestran
una percepcion por parte de los trabajadores del sector, en la que ven afectada
su salud. Un 19,7% de los trabajadores de las ramas de hosteleria y comercio
encuestados considera que si afecta a su salud.

Y para ellos, estas condiciones se reflejan en las siguientes repercusiones en su
salud, debido a las condiciones de trabajo en el sector:

-
pe
'%
e Estrés (un 32,6% de los trabajadores del comercio y hosteleria)
j\/g
g e Insomnio (un 7,4%)
=
(@)
% e Depresion (un 6,6%)
e Dolor de cabeza (6,0%)
14

CON LA FINANCIACION DE: ENTIDADES SOLICITANTES: ENTIDAD EJECUTANTE:

J FUNDACION

Diee  KYER @ cw HEEHE @) @

LABORALES

CODIGO DELA ACCION: 15-0073/2011
http://www.funprl.es




PLAN DE ACTUACION INTEGRAL PARA LA PROMOCION DE HABILIDADES SOCIALES ENTRE LOS

TRABAJADORES Y EMPRESAS DEL SECTOR HOSTELERIA EN EL AMBITO LABORAL Y FRENTE A TERCEROS
Codigo de la accidn: 1S-0073/2011

e Alteraciones de la vision/ fatiga visual (3,3%)

3.3 FUENTES DE GENERACION DE CONFLICTOS Y VIOLENCIA EN EL LUGAR DE
TRABAJO

Acabamos de referirnos a los factores psicosociales como una cuestién
fundamental dentro del sector de la hosteleria y de cdmo se ha ido implantando
su analisis en los uUltimos ainos.

Estos riesgos, definidos como aquellas condiciones presentes en una situacién
laboral directamente relacionadas con la organizacién del trabajo, el contenido
del trabajo y la realizacidn de la tarea, y que se presentan con capacidad para
afectar el desarrollo del trabajo y la salud del trabajador, se han venido
denominando como riesgos emergentes, precisamente por lo que acabamos de
comentar.

Directamente relacionados con el sector de l|la hosteleria, en estudios
precedentes han sido caracterizados sobre todo por unas altas demandas de
trabajo, a realizar en contexto con una organizacion del trabajo compleja, debido
a tiempos cortos de respuesta frente al cliente y de bajo control sobre las
mismas.

Nuestro estudio se centra en la realidad de estos riesgos desde un doble prisma:

e Porun lado, la influencia que estos tienen en la relacién dentro del
ambito laboral; esto es en la relacion con el resto de compafieros de
trabajo.

e Y por otro frente a terceros, es decir, en la relacién directa con el cliente.

Si bien es cierto que las fuentes que generan estos conflictos, pueden tener un
mismo foco que tiene que ver con la carga de trabajo y la inmediatez con la que
hay que cumplir con dicha carga, no es menos cierto que la diferencia que
entendemos bdsica es el planteamiento que se ha venido haciendo en uno y otro
contexto.

En la relacion con el ambito laboral, es decir, entre compafieros, la resolucion de
los conflictos ha venido marcada por una mala comunicacién basada en la
confianza. Nos explicamos: el conflicto que genera una carga de trabajo entre
dos compafieros, puede ser resuelta con una comunicacion que falla en el

7
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aspecto del respeto hacia el otro, debido precisamente a que el conocimiento de
ambas puede degenerar en una comunicacién que basada en esa malentendida
confianza, no busque una solucién sino acabar con la discusién, prolongando el
enfrentamiento, es decir con algln exabrupto.

Por lo que respecta al conflicto que surge con el cliente, precisamente por el
hecho de serlo, se suele tender a buscar caminos de entendimiento que pueden
fallar basicamente por dos cuestiones: un desconocimiento de los métodos de
resolucién de conflictos; o por un nuevo malentendido: “El cliente siempre tiene
la razén”, o lo que también podemos definir como el miedo a perder al cliente.

La definicién de Estrés Laboral, como fuentes de conflictos del tipo que estamos
hablando, es definida como “el resultado de una relaciéon de desajuste entre las
exigencias o demandas derivadas del trabajo y la capacidad de los trabajadores
de dar correcta respuesta a dichas demandas”.

Este desbordamiento al que los trabajadores del sector se pueden llegar a ver
sometidos, precisamente por la realidad de la tarea que desempenan y el tipo de
empresas que ya hemos definido (empresas muy pequefas, con muy pocos
trabajadores), puede hacer que esta presion se alargue en el tiempo, tanto es su
relacién con compafieros, como aquella que lleva a cabo con el cliente (frente a
terceros)

Entendemos pues que aqui cobra fundamental importancia las herramientas
basadas en un conocimiento de habilidades sociales que nos muestren caminos
alternativos a la situacién de conflicto que se ha generado.

d Nv'1d

NOIRVNLIY

7

16

CON LA FINANCIACION DE: ENTIDADES SOLICITANTES: ENTIDAD EJECUTANTE:

J FUNDACION

Diee  KYER @ cw HEEHE @) @

LABORALES

CODIGO DELA ACCION: 15-0073/2011
http://www.funprl.es




PLAN DE ACTUACION INTEGRAL PARA LA PROMOCION DE HABILIDADES SOCIALES ENTRE LOS

TRABAJADORES Y EMPRESAS DEL SECTOR HOSTELERIA EN EL AMBITO LABORAL Y FRENTE A TERCEROS
Codigo de la accidn: 1S-0073/2011

Contar con estas herramientas puede y debe facilitar una salida al problema que
representan los riesgos que estamos tratando. Y ademds de eso, evitar que
situaciones como las que estamos comentando se enquisten en el tiempo.

Uno de los aspectos mds negativos del estrés laboral es que, su no resolucidn,
pueda acabar generando entre los trabajadores el denominado sindrome del
guemado o burnout.

En este sentido las siguientes cuestiones cobran especial relevancia para nuestro
objeto de estudio:

e Sobrecarga de trabajo
e El trato directo con clientes conflictivos

e Los conflictos personales, con compafieros y encargados o dueiios del
establecimiento

e La presion de los clientes para ser atendidos sin demora

e La escasa valoracion de su labor profesional

Otros de los focos de conflicto que queremos resefiar es el de la violencia en el
ambito laboral.

Como deciamos al comienzo de este informe, cada vez es mayor la violencia en
el ambito laboral de los profesionales del sector de servicios de comidas vy
bebidas. Los aspectos que lo potencian, también han sido ya definidos: los
horarios, venta de bebidas alcohdlicas, turnos de trabajo nocturnos, la
percepcion de los camareros por parte de clientes conflictivos como un simple
servidor de sus demandas, e incluso la propia situacion econdmica que afecta a
nivel general al pais y que puede hacer, aun mas conflictivos a ciertos clientes.

Dentro del sector, en el entorno del ambito laboral como ya indicdbamos la
violencia verbal puede surgir en la propia comunicacidon con compafieros a la
hora de desempeiiar el trabajo de modo paralelo.

Por lo que respecta a la violencia de cara al cliente se identifica aquellos casos de
violencia verbal y la que puede llegar a generar violencia fisica, que esta mas
identificada con atracos, mientras que las primeras tienen mds que ver con los
factores que sefaldbamos con anterioridad (presencia de alcohol, horarios, etc.)
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3.4 CONFLICTOS Y VIOLENCIA EN EL AMBITO LABORAL

Segun los datos que hemos podido recabar sobre conflicto en el dmbito laboral,
un 66% de trabajadores declara que en su centro de trabajo se producen
situaciones de conflicto en su relaciéon con el resto de compaiieros, siendo la
principal causa una deficiente organizacidn en las tareas a desarrollar.

Ante el conflicto en el ambito laboral, se torna fundamental la optimizacién de la
comunicacion y la cooperacidn, gestionada desde el dmbito de las habilidades
sociales.

La fuente por tanto del conflicto se suele caracterizar por:

¢ Existencia de posiciones, intereses y necesidades enfrentadas.
* Necesidad de la intervencién y/o percepcién de dos o mas partes.
e Existencia y/o apariciéon de emociones: frustracion, tension, enfado.

Parece pues que dentro del sector de la hosteleria, podrian potenciar estas
situaciones una mala gestién de los tiempos de trabajo y de la falta de
organizacién para cubrir las necesidades de los clientes. Especial importancia
cobra aqui la relacién nimero de trabajadores / clientes por atender.

Este es por tanto un conflicto intragrupal, es decir que se da entre miembros de
un grupo de trabajo que persigue un mismo fin y en el que se suele dar un
conflicto de relacién, basado en una falta de comunicacion.

Estos conflictos, en caso de no ser atendidos debidamente pueden llegar a
degenerar en violencia en el ambito laboral, si bien es cierto que, por la
documentaciodn consultada, dentro del sector de servicio de comidas y bebidas,
esta es mucho menor que los casos que se han registrado de violencia frente a
terceros.

3.5 CONFLICTOS Y VIOLENCIA FRENTE A TERCEROS
A diferencia de los conflictos en el ambito laboral, los conflictos frente a terceros

son generados por la relacién con personas externas al propio ambito de trabajo,
es decir que se generan con la relacidn con el cliente.
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En este sentido, como ya hemos sefialado, las fuentes que generan el conflicto
tienen mads que ver con una intransigencia del cliente conflictivo y su relacion con
el trabajador del sector en el que intervienen cuestiones como la ingesta de

A
CON LA FINANCIACION DE: ENTIDADES SOLICITANTES: ENTIDAD EJECUTANTE

J FUNDACION

Diee  KYER @ cw HEEHE @) @

LABORALES

CODIGO DELA ACCION: 15-0073/2011
http://www.funprl.es




PLAN DE ACTUACION INTEGRAL PARA LA PROMOCION DE HABILIDADES SOCIALES ENTRE LOS

TRABAJADORES Y EMPRESAS DEL SECTOR HOSTELERIA EN EL AMBITO LABORAL Y FRENTE A TERCEROS
Codigo de la accién: 1S-0073/2011

alcohol, el horario de los establecimientos, y cuestiones personales del propio
cliente.

No cabe duda que en la negociacidn del conflicto y su resolucién, toman un peso
fundamental cuestiones que tienen que ver con el propio profesional como su
autoestima, el nivel de carga mental generada en el trabajo, y la propia actuacién
del cliente conflictivo, para lo cual serd de gran ayuda afrontar la resolucién del
conflicto desde el conocimiento de habilidades sociales, que aporten claves
fundamentales para su resolucion.

En el caso en el que conflicto deviene en violencia suele ser de dos tipos dentro
del sector: la violencia que se puede llegar a generar con un cliente que no se
encuentra en condiciones de resolver el conflicto de otra forma, o bien, cuando
precisamente la violencia es la que ha generado el conflicto: caso concreto de los
atracos.

Uno de los principales problemas con los que se encuentran los profesionales del
sector en su relaciéon con clientes conflictivos es que la linea que separa a los
comportamientos aceptables, con aquellos que no lo son, es a veces difusa. Es
mas, quitando aquellos casos de violencia fisica, en los que claramente se
percibe la situacién de peligro, los casos de violencia verbal son mas complejos
de parte por parte de los profesionales, ya que si bien siempre se ha reconocido
la existencia de violencia fisica personal en el lugar de trabajo, la existencia de la
violencia psicoldgica se ha subestimado durante largo tiempo y sélo ahora recibe
la debida atencion, tanto mds si esta violencia se da por parte de un cliente, que
puede aparecer esporadicamente por el establecimiento o bien ser cliente
habitual.

La violencia fisica estd claramente identificada con la agresion o ataque por parte
del cliente, mientras que la violencia verbal o psicoldgica, suele ser mas difusa,
ya que puede ser una comportamiento aislado, que humilla, degrada o indica de
otro modo una falta de respeto a la dignidad del profesional; o bien una
intimidacion como comportamiento ofensivo y repetido en el tiempo. Quiza aqui
sefalar el hecho de que el cliente habitual, puede tomarse ciertas libertades, que
al profesional, por el hecho de poder perderlo, le puede hacer gestionar mal ese
conflicto.

La violencia especifica dentro del sector, estd asociada a la que en la bibliografia
consultada se suele denominar violencia de servicios, donde los agresores suelen
ser clientes que se sienten agraviados, maltratados, frustrados, engafados o, en
general, emocionalmente resentidos por la relacion comercial establecida.
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3.6 PERCEPCION DE LOS PROFESIONALES DEL SECTOR EN CUANTO A LAS
FUENTES DE CONFLICTO

Para la realizacion de la Guia de Prevenciéon de Riesgos Psicosociales en el sector
hosteleria, realizada por el Observatorio Permanente de Riesgos Psicosociales de
UGT en diciembre de 2006, se encuesté a trabajadores del sector y las
conclusiones obtenidas fueron las siguientes:

e El 36% admitid realizar su trabajo en condiciones ambientales
inadecuadas

e El75% presentaba una alta carga mental.

e EI50% de trabajadores tiene una alta carga de trabajo.

e EL 9% no tiene definido su rol en el trabajo

e EL 83% dice sufrir el sindrome del quemado por su trabajo.
e EI 29% tiene malas relaciones laborales

e El 72% tiene condiciones laborales inseguras

e El 4% admite haber sufrido algln acto de violencia en su lugar de trabajo
(bien violencia fisica o verbal)
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3.7 CASOS DE EXITO EN LA PREVENCION DE RIESGOS DE AGRESIONES FiSICAS O
VERBALES.

Las situaciones de violencia se han ido extendiendo tomando en los ultimos
tiempos una creciente actualidad. Se alude a muchos factores como
desencadenantes de estos episodios y que ya hemos remarcado en apartados
anteriores. Parece evidente que la resoluciéon de este problema no puede
abordarse desde una Unica perspectiva, sino que debe resultar del estudio
detenido de sus fuentes de conflicto y basandonos en aspectos de habilidades
sociales que anticipen la aparicidon de los conflictos, o bien sepan gestionar de la
mejor manera, los ya existentes.

En cualquier caso, parece importante que entre todos demos a conocer al
ciudadano de a pie, la verdadera situacion en la que trabajan los profesionales
del sector, que nos atienden y seamos conscientes de lineas que no se pueden
rebasar. La paciencia y empatia han de ser dos cuestiones bdsicas a inculcar
entre los usuarios del sector de servicio de comidas y bebidas.

Por todo ello las conductas violentas, aunque no lleguen a la agresion fisica, no
deben permitirse en ningln caso, puesto que pueden afectar a algo tan basico
como la confianza del propio trabajador. Ademds, esa conducta agresiva si no es
reconocida como se merece puede influir en que el trabajador ceda ante el
usuario cayendo en un estado de ansiedad o depresién, con un claro perjuicio
para su salud.

La agresividad en los clientes casi siempre denota ansiedad, por ello un gran
porcentaje de las agresiones se evitarian si la relacion camarero / cliente se
hiciera con un correcto manejo de la comunicacién entre ambos. A pesar de ello,
es muy dificil evitar la aparicion de situaciones de violencia, tanto mas cuanto
que es el cliente quien la puede generar en muchas ocasiones. Para ello, el grado
de experiencia del propio trabajador es decisivo.

BUENAS PRACTICAS PARA PREVENIR ESTE TIPO DE CONFLICTOS

e Adquirir la formacion adecuada en estrategias de comunicacion, con el
usuario para poder establecer una relacién empatica, incluso en
situaciones de incumplimiento de expectativas para él.

[PVYNILOV 30 NV1d

e Adquirir formacidn especifica para reconocer situaciones de riesgo de O
.y .. . . 2
agresion, y adelantarse a los acontecimientos mediante estrategias
adecuadas.
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e Solicitar intervencién de terceros, tanto para diluir la posible respuesta
agresiva, asi como para una eventual contencidn e incluso para
intervencion como testigos del hecho violento.

e Poner en conocimiento de la policia las situaciones de riesgo. En este caso
cobra especial importancia la policia de barrio, la que suele estar en el
lugar donde se encuentra el establecimiento.

e No tolerar ningln acto violento, ya que de una situacién parcialmente
controlada puede pasarse a una totalmente incontrolada.

e Recoger documentalmente cualquier resultado del acto violento:
informes médicos de asistencia a lesiones, fotografias (incluso con el
movil), nombres e identificacion de testigos del acto violento,
identificacidon del agresor y de sus acompanantes.

e En caso de no ser propietario del establecimiento, comunicacién a los
responsables del mismo, sobre el hecho violento.

LAS EMPRESAS DEBEN ACTUAR:

e Estableciendo planes de formacion especificos, para mejorar las
estrategias de comunicacién entre los trabajadores y los clientes.

e Establecer planes de formacion especificos para manejar situaciones de
riesgo (gestion del conflicto).

e Aplicar un protocolo de actuaciones ante la aparicién del hecho violento.

e Colaborar con fuerzas de orden publico para unificar criterios a la hora de
tratar las agresiones.

-
pe
2 .
LAS ADMINISTRACIONES PUBLICAS PUEDEN:
-
q e Establecer planes de formacidon especificos, para mejorar la comunicacion
% entre trabajadores y usuarios.
(@)
%\ e Establecer planes de formacion especificos, para aprender a manejar
situaciones de riesgo.
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e Evaluar situaciones de riesgo, servicios de apoyo y cualquier otro aspecto
que pueda disminuirlo y mejorar la respuesta ante el hecho violento.

e Establecer planes de seguridad que incluyan, medidas preventivas y
medidas ante el hecho violento.

e Elaborar un protocolo de actuaciones ante la aparicion del hecho
violento.

e Informar a los clientes mediante campafas de sensibilizaciéon sobre la
profesionalidad de los trabajadores y de los establecimientos,
identificdndolos como una parte importante de la vida en el entorno
donde estan.

e Colaborar con las empresas para unificar criterios, a la hora de tratar las
agresiones a los trabajadores.

INFORMAR A LOS USUARIOS

e Sobre la importancia del papel de los establecimientos en la cohesién del
entorno donde estan.

e Sensibilizar sobre el papel de los profesionales del sector.

e Conocer sus derechos (hojas de reclamaciones, etc.) y también sus
deberes, con respecto al comportamiento en los establecimientos.

¢COMO GESTIONAR EL CONFLICTO?

Uno de los posibles errores que los profesionales pueden cometer ante estas
situaciones suele ser sobrestimar nuestra capacidad de entenderlas por sernos
demasiado habituales; por ejemplo, credndonos una rdpida impresion sobre el
cliente.

En la mayoria de los casos calmar la situacion es fundamental, por ello es
importante la negociacidn y la compresion del cliente, ante todo pensando en la
propia seguridad del profesional, que puede verse menoscabada en la medida en
la que el conflicto vaya aumentando.
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Los clientes conflictivos suelen tener unas expectativas diferentes sobre la
atencién que reciben y consideran que presionando o agrediendo a los
profesionales alcanzardn lo que creen justo.

Un usuario violento también suele serlo con la familia, en el trabajo y en la vida
cotidiana. Por eso puede considerar estas situaciones, como una via de escape,
como el lugar mds apropiado para manifestar buena parte de sus
insatisfacciones, aunque no tengan relacion con el sistema de estacionamiento
regulado, para lo cual puede valer cualquier justificacion.

POSIBLES INDICADORES DE RIESGO DE CONDUCTA VIOLENTA

El cliente que presenta agresividad puede provocar en el profesional sin la
preparaciéon adecuada una respuesta simétrica, pero es una norma ineludible no
responder a la agresividad con mds agresividad.

Los profesionales del sector, con contacto directo con el cliente, deben ser
formados en habilidades de comunicacién, y con su propia experiencia, volverse
cada vez efectivos en evitar problemas y disminuir significativamente la violencia
al permitir una mejor deteccion y gestion de las situaciones dificiles.

Es aconsejable no invadir el espacio del cliente manteniendo una distancia
razonable, escuchar atentamente y reconocer los signos que indican amenaza
inminente de violencia. Si las situaciones de conflicto o de riesgo de agresién no
se reconocen a tiempo, no es posible reconducirlas y actuar anticipadamente.

El profesional debe saber observar la comunicacion no verbal del individuo,
como son los cambios del tono de voz, la actitud contenida, la situacién de sus
manos, la mirada fija sin parpadeo, con fijacién de la cabeza, palidez, sudoracién,
inquietud, repeticién de frases, etc. En esas condiciones, la agresion fisica puede
surgir en cualquier momento, por lo que se han de tomar siempre las medidas
preventivas necesarias para que no suceda.
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4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES A LA INVESTIGACION DE
DOCUMENTACION SECUNDARIA

¢COMO MANEJAR AL CLIENTE AGRESIVO?

Cuando un cliente no tiene razén, no debe darsela. Hay que romper, desde la
razén, el prejuicio obsoleto que marca que “El cliente siempre tiene la razén”,
defendiendo la postura del profesional, cuando asi de una agresion se trate,
cuidando siempre su seguridad.

Siempre que sea posible, se le debe de transmitir el mensaje de que, en todo
caso, consideramos su reclamacién o su punto de vista, pero que nuestra
conducta no se modificara por su agresividad, ha de comprender con toda
claridad que ese tipo de conductas son inutiles.

El profesional debe, en todo caso, evitar el choque con el usuario, estar en
actitud de escuchar, no mostrar temor en ningin momento, mantenerse
relajado pero al mismo tiempo razonando y acotando las reacciones del cliente.

Pueden emplearse en ese sentido, dos técnicas:

e la empatia, que es la capacidad para comprender emociones o
sentimientos de otra persona. Es una prevencion eficaz de situaciones
dificiles y es posible emplearla incluso cuando éstas se producen. No
significa en absoluto aceptar la agresividad del usuario.

e El sefialamiento, que consiste en hacer evidente al usuario su actitud o
conducta incorrectas.

Del empleo simultdneo de estas técnicas, junto con el autocontrol del propio
profesional, dependera su habilidad para no responder con agresividad a la
agresividad que recibe.

El profesional debe saber dirigirse al usuario con serenidad, sin un deje
autoritario, sin provocar y sabiendo escuchar, pero al mismo tiempo mantenerse
en su sitio sin transigir con la agresion.

7

NORVYNLIV 30 NV1d

25
CON LA FINANCIACION DE: ENTIDADES SOLICITANTES: ENTIDAD EJECUTANTE:
J FUNDACION
D TR @t HEEE @) @
DE RIESGOS HOSTELERIA T comercio, hosteleria y trismo S
LABORALES

CODIGO DELAACCION: 15-0073/2011
htp:/ /www. funprl.es




PLAN DE ACTUACION INTEGRAL PARA LA PROMOCION DE HABILIDADES SOCIALES ENTRE LOS

TRABAJADORES Y EMPRESAS DEL SECTOR HOSTELERIA EN EL AMBITO LABORAL Y FRENTE A TERCEROS
Codigo de la accidn: 1S-0073/2011

Qué hacer ante un usuario agresivo:

Evaluar la situacién, ante posibles indicios de agresién.

e Mantener la calma y controlar la situacion.

e No responder a las provocaciones.

e Conversar con correccién, en un tono afable y profesional.

e Reconocer las posibles deficiencias del sistema y las nuestras.
e Saber escuchar, para poder rebatir las criticas.

e Afrontar las criticas y/o insultos como profesionales, no llevar a lo
personal.

e Ante cualquier incidente avisar a los companferos o a otros clientes, si los
hubiere.

e Sies necesario, reclamar la intervencién de los cuerpos de seguridad.

e Denunciar la agresion.

¢ Que no hacer ante un usuario agresivo:

Infravalorar la agresividad del usuario.

e No aplicar las medidas necesarias para su control por pensar,
erroneamente, que el que avisa no tiene realmente intencién de llevar a

-
C cabo sus amenazas.
=
2
(@) . . . .
o e Responder a la violencia con violencia.
B
a9
% e Ante un conflicto no te arriesgues, la salud es mas importante que el
(@) trabajo.
©w
2
e Llevar al terreno persona, lo que es una conducta agresiva de un cliente,
gue por el hecho de llevarla a cabo, ya esta perdiendo la razon.
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Ante una posible agresion fisica tiene mas importancia gestionar
adecuadamente la situacién, que intentar resolverla, pues dificilmente se
convencera al cliente agresivo tratandolo de convencer de lo contrario de
lo que él dice.

¢COmo prevenir las situaciones de conflicto y la violencia en el sector?

Entendiendo la dificultad de plantear una cuestion como la que citamos, estamos
en la obligacién de al menos, mostrar lineas sobre como se puede trabajar en el
siguiente sentido:

ACTUACIONES EN EL ESTABLECIMIENTO: Crear medidas que dificulten la
aparicion de conductas violentas.

Correcta iluminacion de forma que se transmita una sensacidon de
visualizacién de los posibles agresores.

Instalacién de medios disuasorios como cdmaras de seguridad.

Controlar la acumulacién del dinero efectivo en el establecimiento.

MEJORAS EN LA ORGANIZACION DEL TRABAJO: Optimizando su gestién para
mejorar las condiciones de trabajo de los profesionales del sector.

Evitar sobrecarga de trabajo

Planificar el trabajo de modo que se eviten puntas que sobrepasen las
posibilidades de los profesionales

Dotar el establecimiento de los profesionales suficientes para atender el
trabajo de forma correcta.

Promover la comunicacidn respetuosa durante el desempeno de la tarea
entre compaiieros y encargados y trabajadores.
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e Distribuir tareas de forma clara para repartir trabajos de manera que
atendiendo cada profesional a su labor, se dé una respuesta global a las
necesidades de los clientes.

e Evitar la espera prolongada del cliente de su demanda, para facilitar un
ambiente correcto.

e Establecer y hacer visible un plan de reclamaciones claro y accesible al
cliente, como via de resolucion eficaz de conflictos de manera preventiva.

e Racionalizar horarios que puedan evitar la llegada de la situacion
conflictiva.

e En horarios o lugares especialmente conflictivos, procurar conformar
grupos de al menos dos trabajadores.

FORMACION ESPECIFICA A LOS TRABAJADORES:
e Formacién especifica en los factores que puedan minimizar el riesgo de
violencia.
e Desarrollo de habilidades sociales para situaciones de violencia.

e Formacién para identificar situaciones conflictivas: identificacion de
clientes violentos y situaciones de violencia.

e Facilitar recursos formativos que hagan posible anticipar niveles de
amenaza en funcidn del comportamiento del cliente conflictivo.

e Proponer procedimientos de intervencion rapidos y sencillos, que atajen
el problema antes de que puedan aparecer conflictos mas graves o

e incluso la violencia.
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DECALOGO DEL PROFESIONAL ANTES UNA SITUACION DE CONFLICTO

9.

Considerar los conflictos como algo natural, que nos es una cuestién
personal.

Tratar de atajar la situacion de conflicto cuanto antes.

Identificar la raiz del problema y hacerse entender ante el cliente
Escuchar atentamente

Atender al cliente con preguntas abiertas

Entender qué motivaciones llevan al cliente a esa situacion
Presentar argumentos en primera persona

Reconocer las reacciones emocionales como un recurso valido

Centrarse en el problema, no en la persona

10. Mantener actitud abierta, para conseguir un acercamiento.
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5. LINEAS DE ACTUACION PROPUESTAS PARA LA PROMOCION DE
HABILIDADES SOCIALES EN EL AMBITO LABORAL Y FRENTE A
TERCEROS.

A partir de los resultados del estudio de la documentacién secundaria, se
sentaron las bases tedricas del PLAN SECTORIAL DE ACTUACION INTEGRAL PARA
LA PROMOCION DE HABILIDADES SOCIALES ENTRE LOS TRABAJADORES Y
EMPRESAS DEL SECTOR HOSTELERIA EN EL AMBITO LABORAL Y FRENTE A
TERCEROS.

Una vez que se contd con esta informacion se procedié a conformar el Grupo de
Trabajo que habria de analizar dicha informacién, para a partir de ella refutarla o
confirmar aquellas cuestiones que acabaran conformando el Plan; con una
cuestién bdsica: hasta ahora, en la mayoria de documentacién revisada, las
habilidades sociales habian sido planteadas de una manera accesoria, cuando
para el objetivo de este proyecto, se ha de trabajar en profundidad este tipo de
habilidades, de modo que se planteen una serie de actuaciones novedosas para
la mejora de las necesidades identificadas. De este modo hemos de tener en
cuenta que:

* Las medidas iniciales del Plan se han consensuado con los expertos
sectoriales que conformaron el Grupo, hasta llegar a una seleccion final
de actuaciones que constituyen la parte fundamental del Plan de
Actuacién

* El Plan se articula en varios ejes de actuacion, los cuales se materializan
en forma de propuestas basadas en la promocién de habilidades sociales,
conforme a las necesidades detectadas.

* El Plan se ha desarrollado desde una decisién, analisis, seguimiento y
validacion del producto final, avalado por los expertos que han
participado en el Grupo de Trabajo.

Asi planteado el Plan aspira a servir de referencia a las diferentes empresas y
trabajadores para sentar las bases de una praxis adecuada en materia de
Prevencion de Riesgos Laborales en el Sector que anticipe soluciones a las
situaciones de conflicto, intentado dentro de lo posible, evitar que lleguen a
aparecer.
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Por tanto el Plan de Actuacion estd orientado a conseguir la promocion de la
cultura en prevencién, en particular en lo que se refiere al conocimiento de las
habilidades sociales que minimicen las situaciones de conflicto, o que ayuden a
su correcta gestion, una vez que se produzcan.

5.1 LINEAS DE ACTUACION BASADAS EN HABILIDADES SOCIALES.

Una vez que se definieron los ambitos sobre los que era necesario potenciar las
habilidades sociales de los profesionales del sector, y priorizados cada uno de
esos ambitos en virtud de lo acordado por los expertos que conformaron el
Grupo de Trabajo se delimité el siguiente marco de trabajo en funcién del marco
de habilidades sociales siguientes:

e Atencion al cliente
Objetivos:

v" Desarrollar las habilidades necesarias para atender al cliente siguiendo
los estandares de calidad marcados por el establecimiento

v" Aprender técnicas para mejorar la percepcion que el cliente tiene de
nuestros productos y servicios

e Comunicacion y capacidad de influencia
Objetivos:

v" Dotar a los profesionales de las competencias necesarias para comunicar
de forma atractiva y eficaz, con el fin de ejercer una influencia positiva en
el modo de actuacion de sus interlocutores.

v’ Potenciar todas las habilidades relacionadas con la comunicacion
interpersonal, ya sea formal o informal.

v" Enfocar la comunicacién interpersonal como una clave de actuacién
eficaz tanto delante del cliente como en el seno del equipo

v" Proporcionar a los participantes las claves para comunicar de forma
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e Asertividad
Objetivos:

v" Adecuar nuestro comportamiento al de los demas con una mayor
seguridad.

Formular peticiones de forma positiva.

Hacer una critica constructiva.

e Inteligencia emocional
Objetivos:

v Conocer los diferentes tipos de inteligencia y entender en qué consiste la
inteligencia emocional.

v Conocer la importancia que tienen las emociones en el comportamiento y
en el resultado de nuestras acciones.

v" Profundizar sobre los beneficios de analizar y canalizar las emociones
propias y las de los demas.

e Analisis de problemas y toma de decisiones

v Favorecer la toma de decisiones a través del conocimiento de las
diferentes técnicas de analisis de problemas y los condicionantes que
afectan a las personas.

v" Promover una actitud activa y metddica en cuanto a la identificacion de
situaciones potencialmente problematicas y areas de mejora.

e Trabajo en equipo

v Aprender a complementar las diferencias individuales y potenciar la
cultura de trabajar en equipo, demostrando el incremento de
rentabilidad y satisfaccidon para los miembros del mismo.

e Negociacion

v Conocer los puntos clave en el proceso de negociacion

CON LA FINANCIACION DE: ENTIDADES SOLICITANTES: ENTIDAD EJECUTANTE:

J FUNDACION

Dt KV © aw CEEE @) @
LABORALES

CODIGO DELA ACCION: 15-0073/2011
http://www.funprl.es




PLAN DE ACTUACION INTEGRAL PARA LA PROMOCION DE HABILIDADES SOCIALES ENTRE LOS

TRABAJADORES Y EMPRESAS DEL SECTOR HOSTELERIA EN EL AMBITO LABORAL Y FRENTE A TERCEROS
Codigo de la accidn: 1S-0073/2011

v Establecer una metodologia de negociacién eficaz en cada una de las
etapas del proceso

v" Autoanilisis como negociador, potenciando las propias fortalezas y
estableciendo un plan de mejora real que le permita corregir las
debilidades y aplicar los conocimientos adquiridos en sus puestos de
trabajo en el corto plazo

e Gestion del conflicto
v" Conocer la naturaleza y dindmica del conflicto.

v" Concienciar a los participantes del impacto real que los comportamientos
tienen ante situaciones potenciales de conflicto.

v" Mostrar los distintos mecanismos de resolucidon que es posible adoptar
para afrontarlo.

e Gestion del estrés

v" Conocer en qué consiste el estrés, cudles son las principales causas e
identificar los sintomas que lo ocasionan

v" Aprender las técnicas que facilitan gestionar el estrés adecuadamente

e Coaching

v" Dar a conocer a los profesionales referentes de buenas practicas frente a
las situaciones de conflicto.

v" Concienciar al profesional de |a posibilidad de eleccidn. El conflicto no
tiene una Unica solucidén y se trata de actuar de modo que se proteja la
seguridad del profesional en estas situaciones.

v' Establecer objetivos claramente definidos que servirdn de guia para la
toma de decisiones y acciones.
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5.2 PLAN DE ACTUACION INTEGRAL: HABILIDADES SOCIALES PARA EL SECTOR DE LA HOSTELERIA EN EL AMBITO LABORAL Y FRENTE A
TERCEROS

AMBITO DE ACTUACION 1 NECESIDADES DETECTADAS LINEAS DE ACTUACION BASADAS EN HABILIDADES SOCIALES

GESTION DEL ESTRES: Conocer en qué consiste el estrés,

cuales son las principales causas e identificar los sintomas

que lo ocasionan. Aprender las técnicas que facilitan

gestionar el estrés adecuadamente

ASERTIVIDAD: Trabajar la autoconfianza desde el

Caracter del profesional afianzamiento del comportamiento del profesional

fortaleciendo su confianza

) INTELEGENCIA EMOCIONAL: Trabajar, desarrollar e

FORMACION DE LOS interiorizar la profesionalidad desde la inteligencia
PROFESIONALES ) o emocional, la importancia del rol que desempefian,

Nivel de profesionalidad entendiendo la importancia que tienen las emociones

en el comportamiento y en el resultado de nuestras

Déficit formacidn ante situaciones de Estrés

acciones -
Nivel de Formacion en Técnicas para la resolucion de GESTION DEL CONFLICTO: Detallar las fases del conflicto y 5
onflictos - i6 Z
conftlic los mecanismos de resolucion para afrontarlo con
Bajos niveles de formacion que posibilitan una peor garantias. g
resolucidn del conflicto o incluso lo motivan q
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PLAN DE ACTUACION INTEGRAL PARA LA PROMOCION DE HABILIDADES SOCIALES ENTRE LOS

TRABAJADORES Y EMPRESAS DEL SECTOR HOSTELERIA EN EL AMBITO LABORAL Y FRENTE A TERCEROS

Codigo de la accidn: 1S-0073/

2011

AMBITO DE ACTUACION 2

NECESIDADES DETECTADAS

LINEAS DE ACTUACION BASADAS EN HABILIDADES SOCIALES

RELACION CON EL
CLIENTE

Enfrentamiento al advertir al cliente de una mala
actuacidn por su parte

Creencia del cliente en que “siempre tiene la razén”

Percepcién del cliente sobre el profesional (no suelen
verlo como tal)

Negativa a servir lo solicitado por el cliente que actia mal

ASERTIVIDAD: Trabajar la autoconfianza desde el
afianzamiento del comportamiento del profesional
fortaleciendo su confianza

Cliente solo o Grupo de clientes; diferentes actuaciones

Género del cliente

Nivel cultural del cliente

Edad del cliente

ANALISIS DE PROBLEMAS Y TOMA DE DECISIONES:
Favorecer la toma de decisiones a través del conocimiento
de las diferentes técnicas de andlisis de problemas y los
condicionantes que afectan a las personas

Controladores de Acceso al establecimiento

GESTION DEL CONFLICTO: Detallar las fases del conflicto y
los mecanismos de resolucion para afrontarlo con
garantias.

Fidelidad de la clientela (se puede llegar a ser mas
permisivo con clientes habituales)

ANALISIS DE PROBLEMAS Y TOMA DE DECISIONES:
Favorecer la toma de decisiones a través del conocimiento
de las diferentes técnicas de andlisis de problemas y los
condicionantes que afectan a las personas

ASERTIVIDAD: Trabajar la autoconfianza desde el
afianzamiento del comportamiento del profesional.

CON LA FINANCIACION DE: ENTIDADES SOLICITANTES:

FUNDACION
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PLAN DE ACTUACION INTEGRAL PARA LA PROMOCION DE HABILIDADES SOCIALES ENTRE LOS

TRABAJADORES Y EMPRESAS DEL SECTOR HOSTELERIA EN EL AMBITO LABORAL Y FRENTE A TERCEROS
Codigo de la accion: 1S-0073/2011

AMBITO DE ACTUACION 3

NECESIDADES DETECTADAS

LINEAS DE ACTUACION BASADAS EN HABILIDADES SOCIALES

CONTEXTO DE
TRABAJO

Malas condiciones del local (ambiente insalubre)

ANALISIS DE PROBLEMAS Y TOMA DE DECISIONES:
Favorecer la toma de decisiones a través del conocimiento
de las diferentes técnicas de andlisis de problemas y los
condicionantes que afectan a las personas

Entorno de Ocio (para el cliente diversién, para el
profesional Entorno de Trabajo)

INTELEGENCIA EMOCIONAL: Trabajar desde la inteligencia
emocional, la importancia del rol que desempefian,
entendiendo la importancia que tienen las emociones
en el comportamiento y en el resultado de nuestras
acciones

Ocio Nocturno (horario nocturno)

GESTION DEL ESTRES: Conocer en qué consiste el estrés,

relacionado con las especificidades del trabajo en horario
nocturno. Aprender las técnicas que facilitan gestionar el
estrés adecuadamente

Hora de cierre (cuanto mas tarde se cierre, mas
probabilidad de conflicto)

Lugar donde se encuentra el establecimiento (mayor
conflictividad en funcién de la zona)

GESTION DEL CONFLICTO: Detallar las fases del conflicto y
los mecanismos de resolucion para afrontarlo con
garantias, desde la especificidad de los conflictos que se
pueden dar en funcién de horarios y contextos conflictivos.

No percibir al camarero como un profesional

ASERTIVIDAD: Trabajar la autoconfianza desde el
afianzamiento del comportamiento del profesional
fortaleciendo su confianza

Capacidad de Aguante del profesional

Largas Jornadas laborales

GESTION DEL ESTRES: Conocer en qué consiste el estrés,
cuales son las principales causas e identificar los sintomas
gue lo ocasionan. Aprender las técnicas que facilitan
gestionar el estrés adecuadamente

CON LA FINANCIACION DE: ENTIDADES SOLICITANTES:

J FUNDACION
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PLAN DE ACTUACION INTEGRAL PARA LA PROMOCION DE HABILIDADES SOCIALES ENTRE LOS

TRABAJADORES Y EMPRESAS DEL SECTOR HOSTELERIA EN EL AMBITO LABORAL Y FRENTE A TERCEROS
Codigo de la accion: 1S-0073/2011

Crisis econdmica (se soporta mds por miedo a perder al
cliente)

INTELIGENCIA EMOCIONAL: Profundizar sobre los
beneficios de analizar y canalizar las emociones propias y
las de los demas.

Mantener clientes conflictivos

ANALISIS DE PROBLEMAS Y TOMA DE DECISIONES:
Promover una actitud activa y metddica en cuanto a la
identificacidn de situaciones potencialmente
problematicas y dreas de mejora.

No servir mas alcohol en condiciones de Conflicto

ASERTIVIDAD: Trabajar la autoconfianza desde el
afianzamiento del comportamiento del profesional
fortaleciendo su confianza

Adaptarse al cliente en situaciones complicadas

COMUNICACION Y CAPACIDAD DE INFLUENCIA: Dotar a
los profesionales de las competencias necesarias para
comunicar de forma atractiva y eficaz, con el fin de
ejercer una influencia positiva en el modo de
actuacion de sus clientes, potenciando las habilidades
relacionadas con la comunicacion interpersonal, ya
sea formal o informal, con el fin de ejercer una
influencia positiva en sus interlocutores

CON LA FINANCIACION DE: ENTIDADES SOLICITANTES:

DHET YR @ o EIEET
7’55 mssg': ‘ HOSTELERIA ®'" T e teteria y wriamo
LABORALES

CODIGO DELAACCION: 15-0073/2011
htp:/ /www. funprl.es

ENTIDAD EJECUTANTE:

e @

NOQIDVNILOV 3d Nv1d

w
~)



PLAN DE ACTUACION INTEGRAL PARA LA PROMOCION DE HABILIDADES SOCIALES ENTRE LOS

TRABAJADORES Y EMPRESAS DEL SECTOR HOSTELERIA EN EL AMBITO LABORAL Y FRENTE A TERCEROS
Codigo de la accion: 1S-0073/2011

AMBITO DE ACTUACION 4

NECESIDADES DETECTADAS

LINEAS DE ACTUACION BASADAS EN HABILIDADES SOCIALES

CONFLICTOS EN EL
AMBITO LABORAL

Enfrentamientos verbales con comparieros de trabajo (por
estrés)

COMUNICACION Y CAPACIDAD DE INFLUENCIA: Dotar a
los profesionales de las competencias necesarias para
comunicar de forma atractiva y eficaz, con el fin de
ejercer una influencia positiva en el modo de
actuacién de sus clientes, potenciando las habilidades
relacionadas con la comunicacion interpersonal, ya
sea formal o informal, con el fin de ejercer una
influencia positiva en sus interlocutores

Competitividad entre compafieros de trabajo

INTELEGENCIA EMOCIONAL: Trabajar desde la inteligencia
emocional, la importancia del rol que desempefian,
entendiendo la importancia que tienen las emociones
en el comportamiento y en el resultado de nuestras
acciones

TRABAJO EN EQUIPO: Aprender a complementar las
diferencias individuales y potenciar la cultura de
trabajar en equipo, demostrando el incremento de
rentabilidad y satisfaccién para los miembros del
mismo.

Crisis econdmica; percepcién de inseguridad en el empleo
por la presencia de otros comparieros

EMPATIA: Situarnos en el rol de nuestros compafieros,
para comprender que ellos sienten lo mismo y llegar a
poder trabajar en equipo.

CON LA FINANCIACION DE: ENTIDADES SOLICITANTES:

o FUNDACION
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