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Resumen

La formacion permanente de los/as trabajadores/as es una herramienta estratégica de desarrollo e
innovacion en la empresa actual. El servicio de Correos y Telégrafos de Espafia no puede
mantenerse al margen de esta vision empresarial, ¢ estan los/as trabajadores/as del Departamento de
Distribucién cualificados para un desempefio eficiente de sus tareas laborales?, ¢cuales son sus
necesidades formativas?. Este Trabajo de Fin de Master (TFM) pretende recoger las necesidades
formativas de este colectivo.

Para su realizacion se ha organizado en dos partes: la primera de ellas sobre aspectos conceptuales
y tedricos relacionados con la formacion en las organizaciones, las metodologias que pueden
utilizarse en la deteccion de Necesidades Formativas (NNFF), la organizacion del trabajo, y la
organizacioén de los Servicios de Correos en Espafia.

En la segunda se ha incluido el disefio empirico y la descripcion y desarrollo del trabajo de campo
(metodologia, muestra e instrumento utilizado), en el que se ha preguntado a una muestra de los/as
profesionales de este departamento y a sus mandos intermedios por medio de un cuestionario.

Finalmente se recogen las conclusiones y referencias bibliogréficas consultadas.

Palabras clave: Necesidades formativas, empleados de distribucién, Sociedad Estatal Correos y
Telégrafos S.A.

Resumo

A formacién permanente dos/as traballadores/as é unha ferramenta estratéxica de desenvolvemento
e innovacién na empresa actual. O servizo de Correos e Telégrafos de Espafia non pode manterse a
marxe desta visibn empresarial, estan os/as traballadores/as do Departamento de Distribucion
cualificados para un desempefio eficiente das slas tarefas laborais?, cales son as suas necesidades
formativas?. Este Traballo de Fin de Master (TFM) pretende recoller as necesidades formativas deste
colectivo.

Para a sUa realizacion organizouse en duas partes: a primeira delas sobre aspectos conceptuais e
teoricos relacionados coa formacion nas organizacions, as metodoloxias que poden utilizarse na
deteccion de Necesidades Formativas (NNFF), a organizacion do traballo, e a organizacién dos
servizos de Correos en Espafia.

Na segunda incluiuse o desefio empirico e a descricibn e desenvolvemento do traballo de campo
(metodoloxia, mostra e instrumento utilizado) no que se preguntou a unha mostra dos/as profesionais
deste departamento e és seus mandos intermedios por medio dun cuestionario.

Finalmente recollense as conclusions e referencias bibliograficas consultadas.

Palabras chave: Necesidades formativas, empregados de distribucion, Sociedade Estatal Correos e
Telégrafos S.A.

Abstract

Continuous staff training is a strategic tool for development and achieving innovation in the current
enterprise. The mail and telegraph service of Spain must take part of this enterprise vision. Are the
employees from the Distribution Department qualified for performing their jobs efficiently? What are
their training needs?. This Master’s Thesis aims to outline different training needs for this group of
employees.

The work has been organized in two parts: the first part will cover conceptual and theoretical aspects
related with staff training in organisations, different methodologies that can be used for identifying
training needs, how to organise work and the organisation of the mail services in Spain.

The second part has included the empiric design and the description and development of field
activities (methodology, sample and instrument used), in which a questionnaire has been used to ask
questions to a sample of employees from this department and their middle managers.

Finally, the conclusions and bibliographic references consulted are collected.

Keywords: Training needs, distribution employees, Correos y Telégrafos S.A State Society.
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1. Introduccién
1.1. Justificacién

La forma de comunicacién fundamental del hombre con sus semejantes ha sido la palabra.
El hecho béasico del progreso radica en la capacidad oral del ser humano para comunicarse
y asi organizar modelos sociales de convivencia. La cuspide del proceso desemboca
cuando las ideas y las palabras se ponen por escrito. La invencion de la escritura ofrecio
unas posibilidades al género humano inimaginables, pues a partir de entonces, el acto
comunicativo se fundamenté en buena parte en ella, aportando ademas la novedad de
guedar constancia del mensaje. La existencia de un soporte fisico inherente al mensaje
escrito requirié de una infraestructura y una red de transporte, que se harian con el tiempo
mas complejas segun evolucionara la sociedad, para trasladar y entregar el mensaje escrito.
En este escenario surge la carta, que se cifie a unas caracteristicas expresas, que no han
variado sustancialmente con el tiempo. “Se trata de un mensaje escrito sobre un soporte
concreto, con la particularidad especial de su confidencialidad, tanto del contenido de la
misma como de su propia existencia, y con una direccién manuscrita o impresa” (Navarro y
Martinez, 2016, p. 6). Lo que si ha variado ha sido el aspecto fisico de la carta. En la
actualidad, el sobre, es un elemento identificativo del Correo en el mundo, pero “en el
pasado el aspecto de una carta ha sido muy variado: las tablillas de arcilla del mundo
mesopotamico, los rollos de papiro o de pergamino, o los sobrescritos plegados de papel”
(Navarro y Martinez, 2016, p. 6). En muchos de estos casos, el aspecto venia dado por el
propio soporte que contenia la escritura. Producto del ejercicio del poder surgié el correo,

tan antiguo como nuestra historia y tan actual como nuestra propia existencia.

El mensajero es uno de los trabajadores mas antiguos, cuya labor sigue siendo necesaria en
la actualidad. No nos paramos a pensar, a reflexionar, sobre la importancia que tiene el
hecho de recibir cartas, no importa si estas traen noticias intimas o muestran nuestra
situacion financiera. Damos por supuesto, que las recibimos, como recibimos el agua o la
energia eléctrica y que esto es algo que siempre sucede. Nos llegan a través del correo
objetos fisicos de nuestra ciudad, de nuestro pais o de cualquier lugar del mundo y todo ello
en breves plazos de tiempo, facilitandonos la vida, con un servicio publico que usamos pero
gue no reconocemos en toda su extension. Mientras tanto, una red nacional y mundial se

encarga de organizar los envios postales y un ingente nidmero de personas, en nuestro pais
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méas de cincuenta mil, en el mundo millones, se preocupan de que cada dia, como una

costumbre mas, sigamos abriendo el buzon.

En Espafia la compafiia que se encarga de la distribucién del correo es la Sociedad Estatal
Correos y Telégrafos S.A (en adelante Correos), que desarrolla su actividad en plena
competencia, tras la liberalizacion del mercado postal espafiol en el afio 2011. La compafiia
es, ademas, el operador designado por ley para la prestacién del Servicio Postal Universal
en Espafa; es una sociedad andnima estatal que se financia con sus ingresos y no recibe
ayudas del Estado. La compensacion recibida por el Servicio Postal Universal obedece a la
carga financiera asumida para la prestacién de este servicio en todo el territorio con unas
condiciones de calidad, accesibilidad y a precios asequibles y uniformes, segun la normativa

postal.

En 2016 la cifra de negocios de Correos disminuyé ligeramente, en consonancia con el
descenso de la actividad postal, aunque en un porcentaje inferior al registrado por el
conjunto del mercado, gracias al crecimiento de los ingresos por paqueteria y otros

segmentos de negocio (intranet de Correos, 2016).

La expansion de las alternativas digitales de comunicacion (incentivada por la
Administracion electrénica, la banca digital o la factura electrénica) constituye una de las

principales causas de la reduccién de los volimenes postales.

En 2016 se mantuvo esta tendencia, aunque la caida fue mas atenuada que en afios
anteriores. Una encuesta realizada por la Comision Nacional de los Mercados y la
Competencia (Panel de hogares del segundo semestre de 2016) refleja que el 71% de los
espafioles no recibe habitualmente correspondencia de particulares. Asimismo, concluye
gue el numero de comunicaciones postales que los ciudadanos reciben de las empresas es
cada vez menor: el 32% de los espafioles accede sélo por via electrénica a las facturas o
extractos de sus compafiias suministradoras de servicios. Las Administraciones Publicas,
por su parte, han intensificado el uso de las comunicaciones digitales tras la entrada en vigor
de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las
Administraciones Publicas, que establece la obligacion de las personas juridicas a usar
medios digitales y el derecho de los ciudadanos a recibir notificaciones electrénicas y
realizar trdmites a través de la red. No obstante, esta adopcion tecnologica acelerada esta

generando también oportunidades de negocio para Correos en la prestacion de servicios
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digitales para empresas, particulares y Administraciones, como parte de su estrategia de

diversificacion (intranet de Correos, 2018).

La tecnologia y la conectividad movil han cambiado profundamente la forma de interactuar
de los consumidores y las empresas, particularmente en la compraventa de bienes y
servicios. Las compras en movilidad requieren que el sector de la paqueteria esté preparado
para permitir al destinatario controlar el momento y lugar de sus entregas. Por ello son cada
vez mas frecuentes los casilleros automatizados de paqueteria disponibles las 24 horas del
dia o los acuerdos con diferentes comercios para crear puntos de recogida con amplios
horarios. En este sentido, Correos ofrece a sus clientes la mayor cobertura y conveniencia
del sector a través de su red de 2.395 oficinas postales, de sus 1.321 dispositivos de
entrega de paqueteria (“HomePaq” y “CityPaq”) y sus 6.392 servicios rurales, datos éstos

proporcionados por la empresa.

Por otra parte, el crecimiento que estan experimentando las entregas de paqueteria al
cliente final, esta propiciando cambios en los modelos de reparto de las compafiias de
paqueteria. La necesidad de adaptarse a la disponibilidad de los destinatarios, asi como su
exigencia de informacién actualizada y precisa requieren modificar parte de sus procesos

operativos.

Contar con personal de distribucion conectado mediante herramientas que permitan
gestionar rutas dinamicas, generar notificaciones inmediatas por sms o recibir instrucciones
en tiempo real, no son valores opcionales sino esenciales para competir de una forma
efectiva, y en este sentido, Correos fue uno de los primeros operadores en dotar a la
totalidad de sus profesionales de reparto de dispositivos informaticos inteligentes (PDA), con
los que también cuenta su filial Correos Express, que permiten ampliar la gama de servicios

ofertados en movilidad.

Correos es una de las empresas espafiolas con mayor nimero de empleados. La plantilla de
la compafiia matriz asciende a 51027 efectivos, de los que el 28% es personal funcionario y
el 72% trabajadores en régimen laboral (intranet de Correos, 2018). El personal de
distribucién supone el 66% de la plantilla (32001 efectivos), distribuidos en 1800 unidades
de reparto distribuidas por toda la geografia nacional, lo que dota a la compafiia de una red
con una alta capilaridad, siendo ésta una de sus principales ventajas competitivas (intranet
de Correos, 2018). No obstante, en los ultimos afios han aumentado las empresas

dedicadas a la distribucion de la paqueteria, sector en el que Correos intenta destacar tras el
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descenso de los productos postales, y le esta resultando dificil, (pese a tener una gran
infraestructura), adaptarse a las nuevas tecnologias y a los cambios en los habitos de
consumo que se estan produciendo en la sociedad actual, por Io que creemos necesario que
el cambio debe iniciarse desde dentro, desde su propio personal, para adaptarse a estos
nuevos cambios y retos, e impulsar la gestion del cambio ligado a la era tecnoldgica. Por
todo ello hemos creido necesario hacer un estudio de necesidades formativas del personal
de distribucién de Correos, ya que éste es el personal que engloba el grueso de la compafiia
y quién mas tiene que asumir el reto del cambio, con la distribucion y comercializacién de
nuevos productos que requieren el uso y manejo de nuevas tecnologias, adaptadas a los

nuevos tiempos.

Surge asi la idea de este trabajo de investigacion, que trata de conocer cuéles son las
necesidades formativas de los/as empleados/as de Distribucion de la Sociedad Estatal
Correos y Telégrafos S.A, y en el que se ha hecho una aproximacion teérica y conceptual
tanto al estudio de necesidades formativas, como base fundamental del estudio empirico
realizado, como al contexto en el que éste se ha llevado a cabo, Correos, por lo que hemos
hecho referencia a su historia, para conocer como surge esta empresa y como ha ido
evolucionando a lo largo del tiempo, hasta llegar a la configuracion actual; su legislacion,
para conocer el marco legal en el cual nos movemos; su estructura organizativa, para saber
dénde se ubican los/as trabajadores/as de Distribucién; la formacién en la empresa, para

analizar sus principales caracteristicas, siendo éstas de utilidad en nuestro estudio.

Para llevar a cabo esta investigacion la metodologia que se ha utilizado ha sido cuantitativa
descriptiva, aunque también se han recogido datos cualitativos, pero con un menor peso en
la investigacion, por lo que no se puede decir que se trate de un estudio mixto, sino
basicamente cuantitativo, en donde el instrumento que se ha utlizado ha sido el
cuestionario, que se ha aplicado a una muestra obtenida de todo el universo de los/as

trabajadores/as de Distribucion de la empresa.

Inicialmente lo que se pretendia era que los resultados fuesen representativos, aunque no
puede decirse que se haya logrado, ya que no se ha conseguido que toda la muestra
contestase al cuestionario, pero pese a ello se han extraido algunas conclusiones que
pueden llegar a ser relevantes para investigaciones posteriores, como que todos los
encuestados han realizado formacion por parte de la empresa, y también fuera de ella,

mayoritariamente a través de sindicatos, alcanzando un porcentaje muy alto, o que nos
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puede llevar a analizar cual es el principal motivo; la mayoria cree tener alguna necesidad
formativa, aunque curiosamente las necesidades sentidas no van acordes con las
expresadas, lo cual podria analizarse en estudios posteriores que se realicen sobre este

tema, tomando en consideracion esta investigacion y sus resultados.
1.2. Objetivos generales y especificos

El objetivo principal de este trabajo de investigacion es conocer las necesidades formativas
de los/as empleados/as de Distribucion de la Sociedad Estatal Correos y Telégrafos S.A, en
el desempefio de su trabajo, para adaptarse a las nuevas necesidades del mercado y poder

ser mas competitivos en el sector de las comunicaciones.
En relacion con este objetivo, se plantean otros méas especificos, que son los siguientes:

- Realizar una aproximacion tedrica y conceptual a los modelos de estudio de las

necesidades formativas.

- Indagar en la historia y estructura organizativa de la Sociedad Estatal Correos y
Telégrafos S.A, como paso previo para conocer el entorno laboral de sus

trabajadores/as de Distribucion.

- Conseguir un avance en el estudio teérico y practico sobre las necesidades
formativas de los/as trabajadores/as de Distribucion de Correos, que pueda servir de

base para investigaciones posteriores.

- ldentificar las caracteristicas, tanto personales como socioculturales, asi como el

nivel de formacion actual de los/as empleados/as de Distribucion.
- Indagar en la opinion de los/as empleados/as sobre la utilidad de la formacion.
- Averiguar si los/as empleados/as creen tener alguna necesidad formativa.

- Concretar las necesidades formativas de los/as empleados/as de Distribucion

siguiendo un modelo tedrico de deteccién y clasificacion.
- Detectar las preferencias en cuanto a modalidad y horario de formacion.

1.3. Etapas del trabajo

- Primera etapa: Diagndéstico y fundamentacion.

Dentro de la primera fase dedicada al diagnostico y a la fundamentacion, se ha realizado un

andlisis documental para recopilar, estudiar y seleccionar referentes tedricos relacionados
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con el analisis de necesidades formativas, asi como otros sobre la historia y organizacion de

la Sociedad Estatal Correos y Telégrafos S.A.

En concreto, el andlisis documental que hemos propuesto queda operativizado segun las

recomendaciones descritas por Bisquerra (2009), que se resumen en los siguientes puntos:

- Rastreo e inventario de los documentos disponibles: Ese analisis documental parte
de una seleccion de textos de la literatura del ambito llevada a cabo por medio de
busquedas selectivas cruzadas de documentos a partir de las palabras clave
relevantes, tanto para el analisis de necesidades (necesidades formativas,
formacion, estudio de necesidades, analisis de necesidades) en los repositorios mas
accesibles y sensibles a la temética (Dialnet, Minerva, Rebiun, Teseo); como para el
servicio de Correos (historia, organizacion de la empresa, legislacion y formacion) en
la intranet de la empresa y en Dialnet; asi como para la formacién de demanda, en

Google académico y Dialnet.

Tras las lecturas iniciales, se ha procedido a proyectar un mapa conceptual, a partir del cual
se produjo la redaccion de esta reflexion, al servicio del objetivo que hemos enunciado
anteriormente, lo que viene a suponer una primera revision, o practical screen (Okoli y
Schabram, 2010).

- Clasificacion de los documentos identificados: los documentos que finalmente forman

parte del corpus literario analizado se han clasificado en cuatro grupos:

¢ Documentos especificamente relativos al ambito de las necesidades formativas.
¢ Documentos relativos a la Sociedad Estatal Correos y Telégrafos S.A.

e Documentos relativos a la formacion de demanda.

e Documentos referidos a investigaciones empiricas (metodologia, instrumentos,

analisis de datos, resultados).
- Seleccion de los documentos mas pertinentes para la investigacion.
- Lectura en profundidad del contenido.

- Lectura cruzada y comparativa de los documentos para construir una sintesis.
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- Segunda etapa: Redaccion de la parte tedrica del trabajo.

En esta segunda etapa lo primero que hemos hecho ha sido la elaboracién de un indice,
primero general, en donde se abordaban los grandes bloques de contenido, para luego ir
perfilando més detalladamente las diferentes cuestiones en las que se queria ir

profundizando en la investigacion.

Una vez construido el indice, se ha dado paso a la depuracién de la informacion obtenida en

la primera fase y a su redaccion en el trabajo de investigacion.

En esta etapa también se han elaborado los objetivos de nuestra investigacion, que son

fundamentales para la siguiente etapa.
- Tercera etapa: Disefio de la investigacion empirica.

Una vez establecidos los objetivos de nuestro trabajo de investigacion, hemos pasado a
realizar el disefio de la investigacién, en base a lo que queremos estudiar y a nuestras

preguntas problema, nos hemos decidido por un estudio descriptivo cuantitativo.

Dentro de esta etapa el siguiente paso fue el disefio y elaboracion del instrumento de
medida, en nuestro caso el cuestionario, como punto de partida para obtener los datos que

posteriormente se han analizado en la investigacion empirica.

Una vez elaborado el cuestionario, se ha procedido a su validacion por el sistema de jueces,

y una vez validado, lo hemos pasado entre la muestra para la obtencién de datos.
- Cuarta etapa: Analisis de datos y resultados.

Una vez obtenidos los datos a través del cuestionario, hemos pasado a su analisis, para

obtener unos resultados que den respuesta a las preguntas de investigacion planteadas.
- Quinta etapa: Conclusiones.

En la Ultima etapa se han extraido una serie de conclusiones, a partir de los resultados

obtenidos con el andlisis de los datos.
2. Marco tedrico
2.1. Capitulo 1. Laformacion de demanda

En la actual situacion de globalizacién de los mercados, el rdpido cambio de los medios

tecnolégicos y los procesos productivos, asi como el continuo avance de la sociedad de la
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informacién, hacen que las estrategias coordinadas para el empleo que postula la Union

Europea se orienten hacia la obtencion de una poblacion activa cualificada.

La formacion profesional es considerada como una de las claves para el desarrollo
empresarial de un pais. Por ese motivo, en los Ultimos afios, se han intensificado el nUmero
de medidas y acciones para la promocion y desarrollo de acciones de formacion para el

empleo (formacién de oferta y formacion de demanda).

El interés en la imparticion de este tipo de acciones formativas no sélo estriba en la
reduccion de la tasa de desempleo, sino también en la mejora de las competencias
profesionales de quienes ocupan un puesto de trabajo y por ende en la mejora de la

competitividad de las empresas para las que prestan sus servicios.

Si bien es cierto que tanto la formacion de oferta como la formacion de demanda forman
parte de las “ensefianzas no regladas” éstas se diferencian tanto en su financiacion como en
el papel que juegan los intermediarios (Administraciones publicas, agentes sociales o
entidades privadas). Vamos por tanto a explicar primeramente la diferencia entre ambas,
para luego centrarnos en la formacion de demanda, que es la que nos atafie en la

investigacion.

- Formacion de oferta: se denomina formacion de oferta (o formacién ocupacional)
porque su desarrollo parte de la Administracién publica, agentes sociales, o
entidades privadas. Este tipo de formacion, subvencionada por el Estado y el Fondo
Social Europeo, capacita para el desempefio cualificado de las distintas profesiones

y para el acceso al empleo

Ejemplos de este tipo de acciones formativas son:
v" Formacion conducente a la obtencion de los Certificados de Profesionalidad.
v" Formacion para el desarrollo estratégico de una region.
v" Formacion para el desarrollo de nuevos sectores profesionales.

v" Formacion para la insercion laboral de colectivos en riesgo de exclusion

social.

-  Formacion de demanda: también conocida como formacidén continua, tiene como
objetivo el desarrollo curricular de trabajadores, a través de procesos de

recualificacion profesional, y por ende a la mejora de la eficiencia y competitividad


http://www.proveedordematerialdidactico.com/2013/08/subvenciones-para-la-formacion-en-areas-prioritarias/
http://www.proveedordematerialdidactico.com/2013/08/subvenciones-para-la-formacion-en-areas-prioritarias/
http://us5.campaign-archive1.com/?u=5e78789bc6236a7fb542381d4&id=62b44be8af&e=8b7f640e63
http://www.innovacionycualificacion.com/tipo-de-formacion/certificados-de-profesionalidad
http://www.innovacionycualificacion.com/tipo-de-formacion/packs-integrales-de-formacion
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empresarial. La formacion de demanda responde a las necesidades especificas de
formacion de las empresas y trabajadores, y estd integrada por las acciones
formativas de las empresas y los permisos individuales de formacion. Todas las
empresas que tributen a la Seguridad Social por el concepto de Formacién
Profesional pueden bonificarse de las ayudas de formacion, ya que disponen de un
crédito anual para la formacion de sus trabajadores (“crédito formativo”) que pueden
hacer efectivo mediante la aplicacion de bonificaciones a la Seguridad Social una vez
realizada dicha formacion. La cuantia de dicho crédito se fijara teniendo en cuenta el

importe ingresado por las empresas en concepto de formacion profesional.

Una formacién continua adecuada de los empleados en el momento preciso proporciona
importantes beneficios, tanto para las empresas con un aumento de la productividad como
para los empleados con un mayor desarrollo de sus capacidades. Ademas, la formacion se
ha sefialado como factor que contribuye a hacer efectivo el cambio en las organizaciones

(Antonacopoulou, 2001).

La formacion juega un papel crucial en el cambio organizativo (Kappelman y Richards, 1996;
Lawes, 1996). Durante los procesos de cambio es necesario llevar a cabo una deteccion de
necesidades de formacion acordes con los cambios funcionales que se estan promoviendo
en la empresa, por ejemplo, en los procesos productivos o en la utilizacibn de nuevas

tecnologias.

Hoy las organizaciones deben tratar con la complejidad, deben hacer frente a rapidos
cambios en los contextos de produccion para intentar sobrevivir en una economia global
competitiva, que se centra en el conocimiento como base para los negocios (Lee y Hog,
2002).

La clave de la competitividad ya no se fundamenta en el capital financiero sino en las
personas, en el capital intelectual y en la innovacion. Desde esta perspectiva, cualquier
estrategia de desarrollo de las organizaciones no debe plantearse Unicamente desde la
importancia del potencial industrial. La inversion material sélo puede tener éxito si va
acompafiada, incluso precedida, por la adecuacion de la inversion intelectual en todos los

campos.

En las economias desarrolladas, la informacion y el conocimiento se consideran los
principales impulsores de la creacion de valor en las organizaciones (Prahalad y Hamel,

1990). Los directivos reconocen que el conocimiento puede convertirse en el activo mas
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importante para el éxito en los negocios. Para impulsar la eficiencia en las operaciones,
incrementar la productividad y obtener soluciones y productos innovadores para los clientes,
los directivos son conscientes del desarrollo de estrategias de gestion para desarrollar el
conocimiento que se asocia con las personas en las organizaciones (Vouros, 2003). Dentro
de estas estrategias, se encuentran la identificacion, la adquisicion, el desarrollo, la
diseminacion y el uso del conocimiento. Todos estos aspectos estan relacionados con la
formacion continua como instrumento de transferencia del conocimiento (Ballesteros y de

Saa, 1995).

En esta realidad econdmica cambiante, la formacion continua se esta configurando cada vez
mas como un instrumento al servicio de los/as trabajadores/as y de las organizaciones. Las
empresas cada vez invierten mas en “inteligencia”, porque la inversion en recursos humanos
es la mas dificil de las inversiones y, en caso de éxito, es la mas rentable (Gil y Lazaro,
2009). Si embargo, los procesos de inversion en activos no siempre llevan aparejada una
inversién en formacién que facilite el uso eficiente de los mismos. Como sefiala Eighteen
(1999), la inversion en formacion es casi inversamente proporcional a la velocidad a la que
las empresas invierten en software, inversion que las empresas consideran crucial para

mantenerse por delante de la competencia.

En Ultima instancia, se trata de alinear las estrategias de formacion con los objetivos de las
empresas, asi, las empresas pueden hacer frente a los nuevos desafios del entorno sin

necesidad de acudir a contrataciones externas (Derouen y Kleiner, 1994).
2.2. Capitulo 2. Las necesidades formativas

En este trabajo se ha pretendido hacer un andlisis de necesidades formativas de los/as
trabajadores/as de Distribucién de la Sociedad Estatal Correos y Telégrafos S.A, por lo que
primeramente hemos intentado dar una aproximacion conceptual sobre lo que es una
necesidad, para incidir luego en lo que es el andlisis de necesidades y lo que implica un
andlisis de este tipo, desde la concepcion de diferentes autores, para por Ultimo describir los
diferentes modelos de deteccion de necesidades, del que se han esgrimado las bases

fundamentales sobre el cual se ha sustentado nuestro estudio empirico.
2.2.1. Concepto de “necesidad”.

La primera recopilacién de las diferentes conceptualizaciones del término “necesidad”, fue

llevada a cabo hace mas de 30 afios por Witkin (1984) y Stufflebeam et al. (1984), quienes
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destacaban determinados aspectos que evidencian la amplitud y polisemia del concepto:
diferencia respecto a algo, déficit no deseado, ausencia de algo, deseo, etc, términos que

son utilizados indistintamente.

Diez aflos mas tarde, Gairin (1995) recopil6 una pequefia relacion de definiciones de
“necesidad”, como ejemplo de la falta de consenso entre los autores. Por un lado, tenemos
planteamientos en los que se identifica la necesidad con la relacidon que se establece entre
dos situaciones en las que el criterio de referencia de la necesidad no es tanto interior

(autopercepcion), sino mas bien exterior y basado en las metas que identifica el sistema.

Por otro lado, hay otros autores que consideran el concepto necesidad como mas
polivalente, como en el caso de Tejedor (1990), quien atiende la necesidad tanto en
términos relacionales (respecto a un referente concreto) como en términos de deseo
(experiencia no vivida, deterioro de la autoimagen) y la vincula, tanto a un estado referencial

(interno o externo) como a un estado de conciencia o percepcién de algo.

Las recopilaciones del término “necesidad” hechas por Gairin (1995, p. 21), fueron las

siguientes:

3. Beatty (1981): “la discrepancia existente entre el estado presente de los acontecimientos

y el estado deseado del mismo”

4. Blair y Lange (1990): Una necesidad “se define por la discrepancia entre lo que es
(practica habitual) y lo que deberia ser (practica deseada). Por lo tanto, las necesidades

deben tenerse en cuenta en funcidn de las metas especificadas”.

5. Alvira (1991): “normalmente se define la necesidad como la diferencia/desfase entre lo

que es y lo que deberia ser”.

6. Sarramona, Vazquez y Ucar (1991): “las necesidades pretenden ser un concepto
objetivo que se ha vinculado tradicionalmente con los déficits existentes entre la realidad

y lo deseable y que son salvables mediante acciones de formacion”.

Hay autores, como Blake y Mouton (1986), que ofrecen una definicion de “necesidad”
directamente relacionada con el concepto de carencia diciendo que se esta frente a una
necesidad de capacitacion cuando una funcién o tarea requerida por la organizacion no se
desempefia 0 no se podria desempefar con la calidad adecuada por carecer quienes
deberian hacerlo de los conocimientos, habilidades o actitudes requeridas para su ejecucion

en dicho nivel.

11
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2.2.2. Andlisis de necesidades y modelos de deteccion de necesidades

formativas.

Definida la “necesidad” pasamos ahora a lo que seria la definicion del analisis de

necesidades, al igual que hasta ahora, desde la concepcién de diferentes autores.

El andlisis de necesidades, segun Witkin y Altschuld (2000) es un conjunto sistemético de
procedimientos emprendidos con el propdésito de establecer prioridades y tomar decisiones
acerca del programa o la mejora de la organizacién y la asignacion de recursos. Las

prioridades se basan en las necesidades identificadas.

Por su parte, Upcraft y Schuh (1996) concretan algunos de los elementos que intervienen en
el caso que nos ocupa, definiendo el analisis de necesidades como el proceso de
determinacién de la presencia o ausencia de los factores y las condiciones, los recursos, los
servicios y las oportunidades de aprendizaje para cumplir con las metas y objetivos en el

contexto de la misién de una institucion.

Gairin (1995b), define el andlisis de necesidades como una dimension de la evaluacion
dirigida a emitir juicios de valor sobre los déficits que se dan en una determinada situacion.
Kaufman (1982) por su parte, considera que el andlisis de necesidades constituye un
andlisis formal que muestra o documenta las lagunas o0 espacios existentes entre los
resultados que se desean alcanzar, ordena esas lagunas (necesidades) en un orden

prioritario y selecciona las necesidades que se van a satisfacer en el programa.

Podemos decir entonces, que el andlisis de necesidades es el punto de partida para el
posterior disefio de los planes y programas de actuacion. Siendo por tanto una de las cuatro
dimensiones imprescindibles a evaluar en un programa de formacién, siendo las otras el

disefio, el proceso y el producto (Caride, 1999).

Alvira (1991) sefiala que la evaluacion o diagnéstico de necesidades es el primer paso
racional en el desarrollo de un programa o intervencion, teniendo como objetivo analizar el
volumen y caracteristicas esenciales del problema que la intervencion quiere solucionar.
Hay que entender las necesidades, por lo tanto, como parte esencial del ciclo de

planificacion, desarrollo, evaluacion e innovacion de programas.

En esto mismo incide Tejedor (1990) cuando afirma que la evaluacién de necesidades debe
entenderse como una parte esencial de un ciclo continuo de planificacion, implementacion y

evaluacion de programas, siendo un proceso que implica tomar decisiones acerca de unas

12
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prioridades y que debe ser analizado en su contexto y entendido que no hay una Unica
solucion para el conjunto de problemas, lo que no quiere decir que todos los métodos de
busqueda de soluciones sean igualmente validos. Asi pues, la evaluacién de necesidades
constituird el punto de partida para identificar situaciones deficitarias o insatisfactorias que

reclaman solucion.

Es indudable la importancia que se le atribuye a la evaluacion de necesidades como
elemento desde el que organizar la formacién, al mismo tiempo que adquiere importancia si
éstas se corresponden con situaciones no deseadas o problemas declarados por la practica
profesional, o si surgen de los deseos e inquietudes internas por el desarrollo profesional o
personal. De este modo queda claro que el andlisis de necesidades forma parte de un

proceso mas extenso, como el que describe Imbernon (1994) y Tejedor (1990).

Imbernén (1994) considera que todo proceso de formacion comprende tres fases, situando

el analisis de necesidades en la primera:

1. Pre-activa, que comprende el andlisis de necesidades, el disefio, la planificacion
logistica y la planificacion operativa. Sarramona, Vazquez y Ucar (1991) sefialan que
las necesidades constituyen la base justificativa de las metas y objetivos de los

programas de formacion.
2. Inter- activa, que incluye ejecucién, motivacion, comunicacion y seguimiento.
3. Evaluacion, que debe atender a los momentos y a los resultados.

Por su parte, Tejedor (1990) identifica, dentro de un programa, tres tipos de analisis de

necesidades segun los sistemas de referencia o clasificacion utilizados:

1. Preparatoria, si se realiza con la preparacion del programa, o Retrospectiva, si se

realiza con el programa ya desarrollado.

2. Interna, si no hay contraste ajeno al propio proceso, o Externa si existe dicho

contraste.
3. Individual o Colectiva.

Existen muchos méas ejemplos, pero toméndolos en consideracion todos ellos, podemos
decir, que no hay un modelo que haya sido universalmente aceptado, y con el término

“modelo” nos estamos refiriendo a un marco conceptual de planificacién y realizacion del
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proceso de evaluacion de necesidades, incluyendo estrategias para reunir datos, analizarlos

y establecer prioridades (Tejedor, 1990).

Entre otros modelos, podemos destacar el Modelo de aproximacién, que parte del esquema
de analisis de la situacion, busqueda de causas y sugerencias para la toma de decisiones;
Los Modelos de elementos organizacionales, que muestran la diferencia que se establece
entre referencias evaluadoras externas e internas, diferencia entre esfuerzos, resultados e
impacto, o la distincion entre medios y objetivos; el Modelo ecoldgico, que conlleva
diferentes niveles de interaccion entre los distintos sistemas referenciales (microsistema,
mesosistema, exosistema y macrosistema) y que puede evitar caer en los modelos
explicativos lineales de relacién causa- efecto; el Modelo de A. Rossett, que busca llegar a
rendimientos satisfactorios y deseados partiendo de la informacién que se busca.; el Modelo
de F. M. Cox, que aplica el analisis de necesidades a la problematica comunitaria y elabora

una guia para la resolucién de problemas; etc.

Pero si nos centramos en un aspecto mas practico para las necesidades de formacion, fue
Bradshaw (1972) quien distribuy6 las necesidades atendiendo a las posibles fuentes de
expectativas y valores sobre las que se fundamenta la toma de decisiones acerca
de si una realidad constituye o no una necesidad. Asi, este autor distinguia cuatro tipos de
necesidades: normativas, sentidas, expresadas y comparativas; Definiéndolas del siguiente

modo:

1. Necesidad normativa “es aquella que el experto, profesional, administrador o
cientifico social define como una necesidad en una situacién determinada”
(Bradshaw, 1981, p. 8). Se establece un nivel deseable del acceso a un
determinado servicio o condicion social y se compara con el nivel que existe de

hecho. Se identifica a menudo con las necesidades del sistema.

2. Necesidad sentida se basa en la percepcion que cada persona o0 grupo tienen sobre
una carencia, equivale a “carencia subjetiva” (Bradshaw, 1981, p. 8). Para el autor,
cuando una persona o colectivo sienten las mismas necesidades, éstas han de
tenerse en cuenta ya que la verdad sobre las necesidades no es uUnicamente

patrimonio de personas expertas.

3. Necesidad expresada que esta asociada a la demanda que la persona o grupo hacen

de forma manifiesta. Se identifican en gran parte con las demandas.
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4,

Necesidad comparativa que es el resultado de la comparacion entre diferentes
grupos o situaciones. La necesidad que se aprecia en las personas que no
disfrutan de beneficios generalizados entre colectivos similares. Esta

necesidad se derivaria de la aplicacion del principio de igualdad de oportunidades.

Nosotros nos hemos basado en este modelo, ya que lo consideramos vélido para el

propdsito de nuestro estudio, aunque para completar este modelo y sacarle mas partido al

estudio, tendremos que tener en cuenta una serie de aspectos que establece Gairin (1995b)

en la relacion que se produce entre formacién y analisis de necesidades, que son:

1-

La detecciébn de necesidades de formacién participa del valor que se da a la
formacion. Cuanto mayor sea ésta, cuanto mas claro sepan los responsables y
protagonistas qué se quiere de la formacion, cuanto mas sensible sea el valor de la
formacion a emprender y su implicacion en los rendimientos, mayor seri la

sensibilidad hacia la deteccién de necesidades.

La deteccion de necesidades no puede sustituir la falta de claridad que a veces
tienen los programas de innovacion y de formaciéon. Si no somos claros con lo que
queremos o si no destinamos el tiempo suficiente para clarificarlo, es posible que la
deteccion sea un tiempo perdido. A menudo las personas no estan conformes con lo

que tienen y no saben lo que quieren.

La deteccion de necesidades debe incidir en la elaboracién de programas. Los
responsables de éstos realizan a veces los programas que les gustan, pero, tal vez,

No sean necesarios.

La realizacion de un programa de capacitacion es el resultado de aproximaciones
sucesivas, de una sucesion de propuestas y de aceptaciones y rechazos parciales

donde la deteccidn de necesidades siempre esta presente.

La deteccién de necesidades siempre precisa de un tiempo con el que se debe
contar. Seria peligroso iniciar un programa sin saber lo que se quiere satisfacer,
entre otras razones, porque los programas son irreversibles y porque sus efectos
producen mecanismos de rechazo generalizado hacia la formacion por parte de los

gque han tenido experiencias negativas.
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6- Los métodos de deteccion no se deben limitar a describir el comportamiento
indeseado, también deben describir el requerido. Igualmente, deben centrarse en

sefalar los resultados esperados.

7- La deteccién de necesidades debe respetar la naturaleza de los contextos donde se
realiza y a quién va dirigida. En este sentido, es importante identificar los modelos
internos que rigen en las instituciones, considerar la cultura de la organizacion en la
que se quiere incidir, clarificar adecuadamente los intereses y expectativas de los
involucrados, los limites de accion (qué se desea y qué no se desea), las exigencias
que la operatividad exige (espacios, tiempos, grupos de trabajo, etc.) y los
indicadores de satisfaccion (donde se necesitan los logros principales, qué

conductas minimas debe satisfacer el proyecto).

Si seguimos todos estos aspectos, y nos centramos en las necesidades, nos permitird
averiguar cudl es la causa de los problemas y fundamentar, en consecuencia, acciones mas
coherentes y ajustadas a la realidad. Aunque, las necesidades no siempre aparecen directa
e inmediatamente, sino que a menudo deben ser decodificadas a partir de las demandas y
expectativas, buscando los méviles que las soportan, por lo que resulta importante tomar en
consideracién esos deseos, motivaciones, demandas o problemas que puedan estar en la

base de las necesidades.
2.2.3. Ventajas e inconvenientes del analisis de necesidades.

Gonzalez Sanmamed (1995), sefala que la principal ventaja del analisis de necesidades es
que puede convertirse en un mecanismo propiciador de la reflexién profesional en la medida
en el que el participante se sienta implicado en dicho proceso y tome conciencia de los
aspectos sobre los que se dirige la indagacion. Pero, por otra parte, también puede resultar
amenazador, si al detectar lagunas, carencias..., se ve afectada su autoestima y de alguna
manera, puede llegar a provocar un deterioro de su imagen. En la misma linea se sitla
Montero y otros (1990) quienes ofrecen una serie de posibilidades que se le otorgan al
andlisis de necesidades como: mayor implicacion de los encuestados, un mayor
aprovechamiento de los recursos, la necesidad de efectuar cambios en la formacion en
ejercicio, la posibilidad de mayor ajuste de las ofertas a las demandas, las mayores

posibilidades de desarrollo profesional, etc.

De Pérez Campanero (2000) podemos resumir una serie de ventajas, como las que siguen:
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1. Consigue el compromiso de todos los implicados en el proceso.

2. Genera el apoyo de las instituciones.

3. Involucra a todas las fuentes antes de ejecutar cualquier solucién.

4. Ofrece informacion para realizar evaluaciones de los programas de intervencion.

5. Ahorra tiempo y esfuerzo en la fase de disefio y planificacién en los programas de

intervencion.

6. Conlleva ahorro econémico porque ayuda a utilizar correctamente los recursos a

través de una gestion mas eficaz.
7. Reconoce otra forma de abordar los problemas.

8. Ofrece a las personas encargadas de tomar decisiones, alternativas basadas en

datos reales y no en imposiciones, tradiciones, sentimientos, caprichos, etc.
9. Permite orientar los esfuerzos hacia las prioridades.

10. Da al programa de intervencion una fundamentacion y credibilidad consiguiendo la

adhesién necesaria para su aplicacion.

11.Las necesidades son siempre deducidas a partir de la sistematicidad de las

herramientas y de los métodos empleados, y no sélo de la intuicion.

12. Proporciona una informacion util, organizada, y sistematica a todos los que
intervienen en el proceso, incluyendo a los que tienen que tomar decisiones y

comunicarselas a otros.

13. Ayuda a implicar en mayor medida a los diversos elementos involucrados en el

proceso.

Pese a estas ventajas, Pont (1996) hace mencién a problemas o dificultades, sobre todo
cuando se basa en la recogida de opiniones. Asi sefiala que la técnica de deteccion de
necesidades formativas tiene algunas dificultades intrinsecas. De hecho, se trata de trabajar
con opiniones y de las opiniones resulta dificil extraer conclusiones que supongan un
cambio real en el ejercicio de la profesién. Por otro lado, resulta complejo establecer
prioridades, por lo que, con esta técnica, se obtienen datos muy dispersos y generales con

los que Unicamente se pueden detectar tendencias.
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También resulta significativa la afirmacion realizada por Gairin (1995b) cuando sefala que
resulta evidente que la articulacion de buenos programas de formacion no sélo depende de
una adecuada deteccion de necesidades sino también de una clara definicién politica de lo
que se desea y de la asignacion de medios que se requieran. Pese a esto, la realizacion de
andlisis de necesidades aumenta la credibilidad de los planes de formacion, ademas de
ahorrar tiempo y recursos para el disefio de estos planes. Posibilita, ademas, tomar
decisiones alternativas basadas en datos reales y no, exclusivamente, en la tradicion, o en

los sentimientos y opiniones de aquellos que ostentan el poder jerarquico.
2.3. Capitulo 3. El servicio de Correos
2.3.1. La historia de Correos.

Aungue su existencia se remonte a un pasado mas antiguo, la organizacién del correo en
Espafa se debe a los romanos. El cursus publicus, como se denominaba, recorria toda la
geografia de Hispania a través de una cuidada red de caminos portando los mensajes para

el ejército o los administradores romanos (Pons, 2012).

Posteriormente, durante la Edad Media, los numerosos reinos en los que se dividié Espafia,
crearon sus propios sistemas de correo. Los mandaderos iban de una corte a otra con los
encargos de sus reyes. También los comerciantes o las instituciones religiosas o
universitarias tenian sus propios mensajeros. Por lo tanto, el sistema postal se constituye
como medio de comunicacion indispensable para los dirigentes, bien sean politicos,
religiosos o la mezcla de ambos. De esta manera, el correo surge como una necesidad para
distribuir las 6rdenes, pedir explicaciones o conocer noticias de lugares alejados. Elimina la
barrera del espacio entre diferentes organizaciones estatales y posibilita la configuracién
territorial de una civilizaciéon. Asi, el correo se convierte en un instrumento inherente al
ejercicio del poder de vital importancia, que para su desarrollo implementara las
infraestructuras necesarias para lograrlo. Si no es el Unico motor de progreso, si es uno de
los mas destacados, coadyuvando al desarrollo de otros motores que han revolucionado al

género humano (Navarro y Martinez, 2016).

La organizacién postal en Espafa fue transformandose progresivamente con la unificacion
de los reinos bajo la monarquia de los Reyes Catolicos, con el descubrimiento de América y

luego con la ampliacién de territorios en Europa durante el reinado de Carlos I.
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Al mismo tiempo, la concesion del privilegio real a la familia Tassis del correo, centralizé en
sus manos todo el orden postal, tanto en Espafia como en Europa. Ellos se encargaron del
correo aulico y, posteriormente, fueron extendiendo el uso de la posta a los particulares. En
Ameérica, y por el mismo procedimiento del privilegio real, la concesion de la explotaciéon
postal recay6 en la familia Galindez de Carvajal. Con el cambio de dinastia a principios del
siglo XVIII, concretamente el 8 de julio de 1716 (clave, ya que se toma como fecha de
creacion de Correos), el correo dejé de ser una concesion del monarca para convertirse en
una Renta Real, con el nombramiento de Juan Tomas de Goyeneche como primer “Juez
Superintendente y Administrador General de las Estafetas de dentro y fuera de estos
Reinos” comenzando de esta manera la andadura de la empresa Correos, transformando lo
que habia sido durante siglos un privilegio real, a renta del Estado, y de esta, a servicio
publico (Serrano, 2016).

El espiritu reformador de la corona propicié cambios sustanciales en la organizacion del
servicio: se mejoraron los caminos reales, se ofertaron nuevas prestaciones, se
racionalizaron las tarifas, se construyd una Casa del Correo en la madrilefia Puerta del Sol y
se nombraron los 12 primeros carteros de Espafia, en el afio 1756. En 1785 se amplia el
cuerpo con la creacion de los denominados carteros verederos, encargados de repartir la
correspondencia entre los pueblos dependientes de una misma estafeta. Los carteros
carecian de un sueldo fijo del Estado (una caracteristica que se mantendria durante casi
doscientos afios) y su remuneracion consistia en una sobretasa que se cobraba

directamente a los destinatarios al entregar las cartas.

Durante el XIX, la evolucion del servicio postal se convirti6 en revolucion tras la
entronizacion del ferrocarril en Espafia, que mejoré y acortd los tiempos de entrega de la
correspondencia. Ademas, la invencién de los sellos de franqueo abaratd el servicio y lo
extendié a un mayor nimero de ciudadanos, llegandose en la segunda mitad del siglo a la
entrega de correspondencia en todos los ayuntamientos del pais. Su implantacién fue
voluntaria en 1850, y obligatoria a partir de 1856, posibilitando el nacimiento de un nuevo
tipo de coleccionismo: la filatelia, una actividad cultural y econdmica que se extiende por
todos los paises del mundo. La tercera innovacion de dicho periodo fue la telegrafia eléctrica
surgida en 1855, que, por la rapidez que aportd a los mensajes, activd el mundo de la
prensa, de los negocios y del propio Estado, jugando un papel destacado en las

comunicaciones en la Guerra Civil, aunque pag6 un elevado precio: la contienda destruyé la
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cuarta parte de la red telegrafica, tanto de lineas como de oficinas, cayendo también el

trafico interior.

La centuria de 1900 continué con la misma tendencia modernizadora. “En 1920, el servicio
de Correos alcanzaba ya a los mas de 9.000 ayuntamientos espafioles y a mas de 12.000
pequefas poblaciones” (Heredia, 2016, p. 33). La aparicién en 1954 del servicio télex, que
conectaba a los abonados mediante teleimpresoras, supuso la primera gran modernizacién
de la red telegréafica, renovada con sistemas de alta frecuencia (circuitos, médems, centrales
automaticas de conmutacion) que mejoraron las comunicaciones. Este servicio, tuvo un
desarrollo espectacular y fue durante afos la principal fuente de ingresos de la red, hasta
que decaydé en 1987. Otro hito modernizador fue la implantaciéon en 1964 del servicio
géntex, sistema de conmutacioén de mensajes por la red télex que intercomunicé por primera
vez a mas de 60 ciudades espariolas de forma directa, sin escalas, reduciendo a minutos el

tiempo de envio de un telegrama (Martin, 2016).

La profunda evolucion del sector postal espafiol en estos afios, caracterizada por elevados
volimenes de trafico, en donde se envian por primera vez 5.000 millones de objetos/ afio,
mayor urgencia y especializacion en los envios o presencia de operadores privados en
parcelas de un mercado tedricamente restringido, no fue acompafiada al mismo ritmo por
Correos, cuyas estructuras administrativas y procesos operativos eran poco eficaces para
actuar en un mercado cada vez mas exigente. Para hacer frente a esa realidad, la
Administracion crea en 1991 el organismo auténomo Correos y Telégrafos, estructura de
caracter comercial, con unos instrumentos de gestion mas flexibles, con la que se pretende
mejorar la calidad del servicio publico y dar respuesta a los nuevos modelos de gestion que
demanda la Comunidad Econdémica Europea (Ventosa, 2016), y que ya se estan
implantando en el resto de paises comunitarios, por lo que Espafia no se puede quedar
atras en estos nuevos requerimientos. El nuevo organismo, que comienza a operar en 1992,
con un nuevo estatus juridico, comienza a marcar distancias de la estructura del Estado,
abriendo la puerta a un modelo mas empresarial y con autonomia de gestion. El nuevo
organismo autébnomo, plantea una profunda renovacion de estructuras, estrategias y cultura
de trabajo para implantar un modelo de gestion mas agil, nuevos mecanismos de control
economico para tender al equilibrio financiero, la racionalizacion de procesos y la
redefinicion de la logistica de operaciones, asi como un nuevo concepto de servicio postal

basado en una estrategia de calidad integral. El principal instrumento para ello es el Plan de
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Organizacion Industrial (1992-1995), dotado con importantes inversiones, que transformara
a medio plazo el modelo de la antigua direccién general, con medidas como la redefinicion
territorial de zonas operativas, la reorganizacién del transporte, la automatizacion en el

procesado o la reclasificacién de los productos postales, entre otros.

Correos ha respondido a los nuevos retos incorporando los medios més innovadores a todos
los procesos postales, desde los Centros de Tratamiento Automatizados hasta el empleo de
terminales informaticos portatiles por su personal de reparto, pasando por el lanzamiento de
su oficina postal virtual www.correos.es, desde la que empresas y particulares pueden
contratar desde los servicios postales tradicionales hasta los creados especificamente para
el entorno electronico. Todo ello ha permitido a Correos seguir trabajando al servicio de la
sociedad, adecuando su marco juridico a las disposiciones de la Unién Europea y
proyectandose hacia el futuro mediante prestaciones de calidad y de respeto al entorno

medioambiental.
2.3.2. Estructura organizativa de Correos.

Correos pertenece al Grupo de la Sociedad Estatal de Participaciones Industriales (SEPI),
un holding empresarial que abarca un total de 16 empresas publicas de forma directa y
mayoritaria, con una plantilla final de mas de 74.000 profesionales en 2016, la Corporacion
Radiotelevision Espafiola, sobre la que tiene competencias, y una fundaciéon publica
tutelada. Asimismo, SEPI tiene participaciones directas minoritarias en otras nueve

empresas, e indirectas sobre mas de cien sociedades.

El Grupo Correos esta formando por la Sociedad Estatal y las empresas filiales Correos
Express, Nexea y Correos Telecom, siendo el propdésito del grupo ser el mejor proveedor de
servicios de comunicacion fisicos, electronicos y de paqueteria. Ese objetivo incluye prestar

el servicio postal universal, con eficiencia, calidad y sostenibilidad.

Para alcanzar estos fines la empresa considera que dispone de los mejores profesionales, la
mayor presencia territorial y los equipamientos mas innovadores, que le convierten en la
mejor red de servicios de valor y confianza y en un actor fundamental en las relaciones de

los ciudadanos con las Administraciones Publicas y las empresas.

La matriz del grupo Correos, es una Sociedad Anénima de capital cien por cien publico,

cuya representacion y gestién corresponde a tres Organos superiores de direccion: El
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Consejo de Administracion, la Comisién Ejecutiva y el Presidente, como se puede ver en el

organigrama del grupo que se presenta en la figura 1.

Figura 1. Organigrama de Correos.
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Fuente: Elaboracion propia.

A nivel territorial Correos se estructura en 7 Direcciones de Zona (figura 2), respondiendo de

esta manera a un modelo organizativo territorial mas sencillo y adecuado a la eficiencia

operativa y econémica.
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Figura 2. Mapa de la estructura zonal de Correos.

Nueva estructura: 7 Zonas

Fuente: intranet de Correos, 2018.

A su vez dentro de cada zona hay un organigrama propio, como se puede apreciar en la

figura 3, que recoge el organigrama de la zona 1:
Figura 3: Organigrama zona 1 de Correos.
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Fuente: Elaboracion propia.
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Secretaria, Comunicacién y Calidad son &reas que dependen directamente de Direccion de

zona, y se encargaran por lo tanto de dar cobertura en todos los asuntos que atafien

directamente a la Direccion.

Mientras que el resto de las areas estan algo mas descentralizadas, por lo que a

continuacion, detallaremos las funciones de cada una:

Recursos Humanos (RRHH): se encarga de la gestion de personas, noéminas,
relaciones laborales, prevencion de riesgos laborales y del departamento de

formacion.

Finanzas: asegura el cobro a clientes y la gestion presupuestaria y de tesoreria,

ademas de la coordinacién de inmuebles y mantenimiento y la gestién de vehiculos.

Tecnologia: se encarga de que funcionen los sistemas informaticos, la tecnologia y

los equipos de trabajo fijos y de movilidad.

Comercial: responsable de impulsar las ventas bajo contrato y de la atencién post-

venta de los clientes.

Red de Oficinas: gestiona los ingresos por oficinas, de la entrega, servicios bancarios
y nuevos negocios, a través de Oficinas Técnicas, Oficinas Mixtas, y Oficinas

Satélite.

Red de Distribucién: encargada de distribuir en plazo los productos postales a
domicilio tanto ordinarios como registrados, asi, como la recogida a grandes clientes,
a través de sus Unidades de Reparto (UR) y Unidades de Servicios Especiales
(USE).

Red Logistica: se encarga de coordinar las actividades de transporte y tratamiento
del correo, asi, como el encaminamiento en plazo de los productos, a través de sus
Centros de Tratamiento Automatizados (CTA), Centros de Tratamiento Provinciales

(CTP) y Centros Especificos.

2.3.3. Correos en la actualidad: Principales innovaciones.

El inicio de la apertura del mercado postal, en 1998, marco el arranque del mayor esfuerzo

inversor en la historia de Correos para actualizar sus estructuras. El mayor esfuerzo lo

realizd6 al modernizar sus infraestructuras, con la adquisicién y renovaciéon de oficinas,
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automatizacién e informatizaciéon de todos sus sistemas, con una inversion de mas de 1.800

millones de € en sus primeros planes estratégicos. (Ventosa, 2016).

El de mayor impacto en la operativa postal, ya que limitd el trabajo manual, fue la
construccién y puesta en servicio, entre 2003 y 2007, de 17 Centros de Tratamiento
Automatizado, entre ellos el de Santiago de Compostela, equipado con maquinas que
clasifican 40.000 envios/hora, pasando el porcentaje de clasificacibn automéatica de envios
del 16% al 80% (siendo en la actualidad del 95%), mejorando de esta manera la calidad y
los plazos de entrega, lo que les hace ser mas competitivos y situarse en una posicion

estratégica en el sector de las comunicaciones.

En paralelo, Correos implementd el Plan Integra (2004- 2008), una revolucion tecnolégica
que supuso la implantacién de las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC) en
la infraestructura y en los procesos operativos y de gestién del organismo (Ventosa, 2016).
La iniciativa dot6 a Correos de innovadoras herramientas para mejorar la calidad y eficiencia
del servicio. Como hitos del Plan destacan el Sistema de Gestion Integral de Envios (SGIE),
para el control en tiempo real del proceso postal desde el tratamiento hasta la distribucion,
siendo ésta la principal aplicacion informética que se utiliza en Distribucion ; el sistema Unico
de admision y venta (Iris 6), la aplicacion mas utilizada en la red de Oficinas, y con la que
operan todas ellas; la pionera tecnologia de identificacion por radiofrecuencia pasiva (RFID)
para el control de calidad de los envios; y el equipamiento de la red de carteros, a partir de
2005, con terminales PDA, que se han sustituido en los ultimos afios por modelos mas
modernos similares a los smartphones, que cuentan con seguimiento GPS, y que permiten
realizar llamadas, para concertar la entrega de paquetes u otros envios. Lo que ha permitido
que Correos sea uno de los primeros operadores postales del mundo que tiene a todos sus

carteros trabajando con dispositivos moéviles

En diciembre de 2012, el Grupo Correos da un paso mas en su proceso de transformacion
con la aprobaciéon del Plan de Accién 100-300-1.500, destinado a impulsar “medidas de
accion rapidas y prioridades claras”, en palabras de su presidente. El Plan, con un horizonte
de cuatro afios, establece una serie de actuaciones para alcanzar el objetivo estratégico de
transformar a Correos en el mejor proveedor de servicios de comunicaciones fisicas,
digitales y de paqueteria del mercado espafiol, objetivo que incluye el Servicio Postal
Universal a un coste competitivo, con eficacia, calidad y rentabilidad sostenible. Para ello fija

dos retos: el disefio de las lineas de trabajo que configuraran el futuro modelo de negocio y
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la adopcién de acciones a corto (100 dias), medio (300 dias) y largo plazo (1.500 dias) que
repercutirdn positivamente en los resultados del grupo y contribuirdn al cambio para
competir con éxito en el mercado liberalizado, y que pretende disponer, en palabras de su
presidente, de “la mejor red de servicios de valor y confianza, y de enlace de los ciudadanos

con las Administraciones Publicas y las empresas” (intranet de Correos, 2018).

En cumplimiento del Plan, que responde a los principios de orientacion al cliente, eficiencia,
rentabilidad y sostenibilidad, desde 2013 se han llevado a cabo mas de un centenar de
actuaciones encaminadas a adaptar el modelo de negocio a los cambios sociales y a las
necesidades del cliente, apoyandose en cinco lineas estratégicas: diversificacion de las
lineas de negocio y los ingresos, eficacia comercial, optimizacion operativa, modelo
organizativo e innovacion y tecnologia como base de todas ellas. Hasta ahora, las
actuaciones se han traducido en avances en la eficiencia y modernizaciéon del grupo. Entre
estos avances destacan los obtenidos en innovacion, sefia de identidad del grupo, con la
conversion de las 2.400 oficinas de Correos en la puerta de entrada a la administracion
electrénica (presentacion de documentos digitales ante organismos publicos), la
movilizacién del sistema de notificaciones telematicas seguras, la extension de PDA a toda
la red de carteros —con un nuevo modelo que incluye nuevas funcionalidades que permitiran
prestar nuevos servicios-, la aplicacion de la tecnologia RFID en la paqueteria o la creacién
de la tienda virtual TuCorreos.es. También se han modernizado los envios, con una flota de
vehiculos geoposicionada y el ensayo con drones para operar en lugares de dificil acceso.
Un hito especial en este ambito es la plataforma web Comandia, que ayuda a las pymes a
crear su tienda online para desarrollar su negocio y representa la apuesta de Correos por
impulsar la transformacion digital de las empresas espafiolas y posicionarse en toda la
cadena valor del comercio electrénico, desde la venta hasta la entrega. En el capitulo de
eficiencia operativa, se han reordenado las rutas de recogida y mejorado los procesos de
admisién. En el modelo organizativo, se trabaja en cambiar la cultura empresarial y en
iniciativas de formacion, como la Escuela Comercial de Correos. En eficacia comercial,
desde 2014 se implanta en las oficinas postales el nuevo modelo de tienda Tu Correos, un
espacio que ofrece atencion personalizada al cliente y reduccion de tiempos de espera,
donde se comercializa una oferta ampliada de productos postales, parapostales y nuevos
servicios financieros como la tarjeta Correos Prepago. Otros novedosos servicios son la
firma digital avanzada de Correos Express y la tarjeta de fidelizacion Mas Cerca.

Finalmente, en diversificacion del negocio se han introducido novedades en la cartera
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comercial de paqueteria mediante la oferta Paq, desarrollada a través de las redes de
Correos y Correos Express (la antigua Chronoexpress), con la que se ha crecido en
ingresos en los segmentos nacional e internacional. En 2015, ademas, se pusieron en
marcha los innovadores sistemas de entrega y recogida de paquetes HomePaq (en el
domicilio) y CityPaq (en lugares de gran afluencia), de gran comodidad para el cliente. El
ultimo hito en el esfuerzo diversificador llegé en 2016 con el lanzamiento de eCorreos, la
nueva plataforma de servicios digitales del grupo en la que los usuarios pueden recibir sus
comunicaciones, gestionar sus documentos o interactuar con empresas y Administracion a

través de canales web y maviles (intranet de Correos, 2018).

Correos con sus 300 afios de vida, esta sentando las bases del grupo postal del futuro, al
apostar por la innovacion, tanto en los nuevos negocios, como las comunicaciones digitales,
como en la diversificacion de los tradicionales, como puede ser la paqueteria ligada al
comercio electrénico nacional e internacional, los dos grandes mercados en expansion en
los proximos afios. Junto a este futuro cada vez mas digital, que no es mas que una
adaptacion a los tiempos, el grupo aspira a seguir liderando el negocio tradicional y
mantener asi viva la esencia de la actividad postal de siempre, la del cartero recorriendo una

distancia para hacer entrega fisica de una carta o un paquete al destinatario.
2.3.4. Legislacion.

Pese a hacerlo con lentitud, el sector postal se ha ido liberalizando en la dltima década en
todos los paises de nuestro entorno. Incorporarse a esta operacion implica necesariamente
gestionar con las técnicas del Derecho privado, y esto significa una firme apuesta por un
sector publico eficaz y legitimado ante la sociedad para la prestacién de los servicios que le
han sido encomendados, es decir, demostrar su capacidad de prestar los servicios en
términos de calidad y coste equiparables a los de cualquier otro operador privado, y esto
s6lo serd posible si los instrumentos de gestibn son homogéneos a los que utiliza cualquier

competidor.

Con la Directiva 97/67 que regula el sector postal europeo, el Gobierno espafiol se ha
encontrado ante la necesidad de realizar una reforma sistemética y en profundidad del
marco juridico del sector en nuestro pais, pues éste habia estado regulado hasta
recientemente por toda una serie de disposiciones normativas parciales, asisteméaticas y

obsoletas (entre las que cabe destacar la Ordenanza Postal de 16 de mayo de 1960) donde
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los nuevos conceptos de liberalizacién de mercado o de libre concurrencia apenas tenian

cabida (Villagrasa, 2003).

El origen mas inmediato del proceso liberalizador de los servicios postales en la UE lo
encontramos en dos Decisiones de la Comision, anteriores a la Directiva 97/67/CE de 15 de
diciembre de 1997, por las que se liberalizé el correo rapido internacional: la Decision 90/16,
de 20 de diciembre de 1989, relativa a la prestacién en los Paises Bajos de servicios de
correo rapido, y la Decisibn 90/456, de 1 de agosto de 1990, relativa a la prestacion en
Espafia de servicios de correo rapido internacional, (Villagrasa, 2003). Con anterioridad,
otros paises miembros, como Alemania en 1984, Bélgica y Francia en 1985 e Italia en 1989,
ya habian suprimido ciertas barreras que obstaculizaban la apertura de dichos servicios en

sus respectivas legislaciones.

En relacion con Espafa, la Comisiébn, como consecuencia de la presentacion de una
denuncia, adopté la Decisién 90/456/ CEE, de 1 de agosto de 1990, en virtud de la cual se
declar6 que eran incompatibles con el articulo 90.1 del Tratado de la Comunidad Econdémica
Europea, en relacion con el articulo 86 del mismo, las disposiciones de los articulos 10 a 13
de la Ordenanza Postal aprobada por Decreto 1113/1960, de 19 de mayo, y de los articulos
19 a 22 del Reglamento de los Servicios de Correos aprobado por Decreto 1653/1964 de 14
de mayo, por las que se reservaba a Correos el servicio de correo rapido internacional de

recogida, transporte y distribucién de cartas (intranet de Correos, 2018).

La Comision pidié pues al Gobierno espafiol que adoptara las medidas necesarias para
liberalizar el correo internacional de cartas urgentes al estimar que el monopolio del servicio
postal en tal mercado era contrario a las reglas de competencia recogidas en el Tratado de
Roma, méaxime si se tiene en cuenta que Correos no ofrecia dicho servicio mas que de

forma limitada a las principales ciudades espafiolas y a un reducido nimero de paises.

Un papel relevante en este proceso liberalizador lo tuvo la publicacion en Bruselas el 11 de
junio de 1992 del “Libro Verde sobre el desarrollo del mercado unico de los servicios
postales”, en el que la Comision reflexiona sobre la apertura de los servicios postales a la

competencia.

Al Libro Verde sobre los servicios postales siguié la Comunicacion de la Comision al
Consejo y al Parlamento Europeo sobre las lineas directrices para el desarrollo de los
servicios postales comunitarios de 2 de junio de 1993, explicando las orientaciones que se

desprendian de las consultas efectuadas como consecuencia de este Documento en
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respuesta a la Resolucion de 22 de enero del mismo afio del Parlamento, en la que pedia a
la Comision la elaboracion de un paquete de propuestas con vistas a la creacion de un

mercado Unico de los servicios postales.

Tras varios afos de intensos debates a escala nacional y comunitaria, en el afio 1994 el
Consejo Europeo adopta una Posicidbn comun sobre los principios en torno a los que habra
de fundamentarse la liberalizacién de los servicios postales de la Unién Europea. Principios
gue se plasmaron en la Directiva 97/67/CE del Parlamento Europeo y el Consejo, de 15 de
diciembre de 1997, sobre normas comunes para el desarrollo del mercado interior de los
servicios postales en la Comunidad y para la mejora de la calidad del servicio, la cual
establece una serie de normas para garantizar una mayor armonizacion de las condiciones

gue regulan el sector en la Comunidad (intranet de Correos, 2018).

Se hace necesario mencionar en este punto la Comunicacién de la Comision sobre la
aplicacion de las normas de competencia al servicio postal y sobre la evaluacion de
determinadas medidas estatales relativas a los servicios postales (98/C 39/02), publicada
muy poco después de la Directiva, en la que se recogen las lineas directrices que seguira la
Comisién al aplicar las normas de competencia del Tratado a casos individuales,
manteniendo al mismo tiempo las garantias necesarias para la prestacion del servicio

universal.

La Directiva Postal prevé una revision de la misma que debia iniciarse el 1 de enero de 2000
con vistas a su aplicacion a partir del 1 de enero de 2003. En este mismo sentido se reitera
la Comunicacioén estableciendo en su parte final la conveniencia de que, tras un periodo de
desarrollo, posiblemente en torno a 2000, la Comision habria de efectuar una evaluacion del
sector postal con respecto a las normas del Tratado para determinar si era necesario
modificar las condiciones establecidas sobre la base de consideraciones sociales,
econdmicas o tecnoldgicas y sobre la experiencia en los asuntos postales. A estos efectos, y
tras un intento fallido de la Comision por agilizar el proceso de liberalizacién, el 15 de
octubre de 2001 los Estados miembros llegaron finalmente a un acuerdo para la plena
realizacion del mercado postal interior en el afio 2009, pero no fue hasta el afio 2011 cuando

se liberaliz6 completamente el mercado postal (intranet de Correos, 2018).

Como consecuencia de la revision prevista, la Directiva 2002/39/CE del Parlamento y del

Consejo, de 10 de junio, por la que se modifica la Directiva 97/67/CE, reafirma la decision de
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establecer una apertura gradual y controlada del mercado de los servicios postales con el fin

de aumentar la competitividad.

La nueva Directiva establece la liberalizacion del mercado postal europeo en tres fases,
marcadas por la reduccion progresiva de los servicios postales que los antiguos operadores
postales publicos prestan aun en exclusividad para garantizar el servicio publico y fechadas
en los afios 2003, 2006 y, finalmente, 2009, para la apertura total a la competencia del

mercado postal de la UE.

Estas fases fueron las siguientes: en la primera, que se produjo en el afio 2003, se abrié a la
competencia los envios que excedian de 100 grs. o que, siendo inferiores a este peso, su
precio era superior a 3 veces la tarifa basica; en la segunda, a partir de 2006, se abri6 a la
competencia los envios cuyo peso fue superior a 50 grs., o que siendo inferiores a este
peso, su precio era superior a 2,5 veces la tarifa basica; y en la tercera, a partir de 2009, se
abrieron a la competencia todos los envios. Adicionalmente, se preveia la liberalizacion
completa del correo transfronterizo de salida y del envio de publicidad directa a partir del
afio 2003, salvo que su mantenimiento dentro del ambito reservado sea necesario para
garantizar la prestacion del servicio universal por parte de los Estados miembros, que

pueden continuar reservandose este derecho hasta 2009 (intranet de Correos, 2018).

Esta directiva fue modificada por la Directiva 2008/6/CE del Parlamento Europeo y del
Consejo, de 20 de febrero de 2008, en relacién con la plena realizacion del mercado interior

de los servicios postales comunitarios.
- En Espafa

La Ley 24/1998, de 13 de julio, del Servicio Postal Universal y Liberalizacién de los Servicios
Postales, modificada por Ley 53/2002, de 30 de diciembre, y posteriormente por la Ley
43/2010, que establece una regulacion basica y unitaria del sector postal en Espafia,
recogiendo el régimen al que ha de sujetarse la prestacion del servicio postal universal, por
un periodo de 15 afios desde su entrada en vigor y garantizando el derecho a las

comunicaciones postales de todos los ciudadanos.

Ademas, identifica el ambito del sector de los servicios postales que se encuentra
liberalizado y establece un marco juridico que delimita los derechos y obligaciones de los
usuarios y de los operadores al tiempo que establece las competencias del Estado y las

funciones del Gobierno en el sector, creando el Consejo Asesor Postal como méximo
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organo asesor del mismo en la materia, y atribuyendo a la Subsecretaria de Fomento las

tareas de regulacion y control.

El servicio postal universal se define en la ley de manera idéntica a la definicion realizada
por la Directiva 97/67/CE, es decir, como “el conjunto de servicios postales de calidad
determinada en la Ley y sus reglamentos de desarrollo, prestados en régimen ordinario y
permanente en todo el territorio nacional y a precio asequible para todos los usuarios” (art.
20).

Ambito de aplicacion (art. 21):

1. Se incluyen en el ambito del servicio postal universal las actividades de recogida,
admision, clasificacion, transporte, distribucion y entrega de envios postales nacionales y

transfronterizos en régimen ordinario de:

a) Cartas y tarjetas postales que contengan comunicaciones escritas en cualquier tipo de

soporte de hasta dos kilogramos de peso.
b) Paquetes postales, con o sin valor comercial, de hasta veinte kilogramos de peso.

El servicio postal universal incluird, igualmente, la prestacion de los servicios de

certificado y valor declarado, accesorios de los envios contemplados en este apartado.

2. Los envios nacionales y transfronterizos de publicidad directa, de libros, de catalogos, de
publicaciones periddicas y los restantes cuya circulacion no esté prohibida, serdn admitidos
para su remision en régimen de servicio postal universal, siempre que éste se lleve a cabo

con arreglo a alguna de las modalidades previstas en el apartado anterior.

Ademas, la prestacién del servicio universal debera garantizarse 5 dias a la semana, al
menos, una recogida y una entrega a domicilio y, como excepcién, una distribuciéon en
instalaciones apropiadas. Estos requisitos podran ser replanteados en circunstancias o
condiciones geograficas excepcionales. No obstante, el Gobierno, mediante Real Decreto,
podra modificar, previo informe del Consejo Asesor Postal, el alcance del servicio universal
en funcion de la evoluciéon tecnoldgica, la demanda de servicios en el mercado, las
necesidades de los usuarios, o por consideraciones de politica social, respetando los limites
impuestos por la normativa europea (art. 23). Es decir, la ley contempla la deslegalizacion
del servicio postal universal para adaptarlo a los cambios que se produzcan en el mercado o

que el desarrollo tecnolégico recomiende introducir.
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Segun el Real Decreto 1829/1999, de 3 de diciembre, por el que se aprueba el reglamento
por el que se regula la prestacion de los servicios postales, en desarrollo de lo establecido
en la Ley 24/1998, de 13 de julio, del Servicio Postal Universal y de liberalizacion de los
servicios postales, contempla que ciertos servicios incluidos en el @mbito del servicio postal
universal quedan reservados para ser prestados de forma exclusiva por el operador de dicho
servicio. Estos servicios reservados incluyen: (1) el servicio de giro; (2) la recogida,
admision, clasificacion, entrega, tratamiento, curso, transporte y distribucién de los envios
interurbanos de cartas y tarjetas postales iguales o inferiores a 100 grs. A partir del 1 de
enero de 2006, el limite de peso se fija en 50 grs.; (3) el servicio postal transfronterizo de
entrada y salida de cartas y tarjetas postales, en las condiciones anteriormente sefialadas; y
(4) la recepcion de las solicitudes, de los escritos y de las comunicaciones que los
ciudadanos dirijan a los 6rganos de las Administraciones Publicas conforme al art. 38.4.c) de

la Ley 30/1992.

La Disposicion Adicional Primera de la Ley encomienda a la Entidad Publica Empresarial
Correos y Telégrafos, la prestacion del servicio postal universal tanto por lo que se refiere a
los servicios reservados como a los no reservados. Para la prestacion del servicio publico
universal es necesaria la existencia de una red postal publica, que sera gestionada por el
operador al que corresponde la prestacion del servicio postal universal. Esta red se define
como “el conjunto de medios y organizaciones que permiten la recogida de los envios
postales, la expedicion y tratamiento hasta el centro de distribucion y la distribucion a las
distintas direcciones de los destinatarios” (art. 48). El acceso a esta red esta regulado por el
Real Decreto 1298/2006, de 10 de noviembre, en donde ademas se determina el
procedimiento de resolucion de conflictos entre operadores postales y las condiciones
contenidas en la Resolucion de 23 de abril de 2007, de la Subsecretaria de Fomento, por las
que se aprueban las condiciones de referencia de caracter provisional para el acceso a la
red postal publica, que desarrolla el anterior Real Decreto, en lo que no se oponga a la Ley

43/2010, asi como al contenido de la instruccion.

La Ley 24/1998 establece que un operador postal debe obtener ciertas autorizaciones
administrativas con anterioridad a que dicho operador pueda ofrecer sus servicios postales.
Esta disposicion viene motivada de nuevo por la Directiva 97/67, cuya intenciéon no es otra
que el establecimiento de un nivel basico de armonizacion en la normativa del mercado

interno de la Unién Europea, sin olvidar el objetivo de la mejora de la calidad del servicio,

32



Necesidades Formativas de los/as empleados/as de Distribucidn de la Sociedad Estatal Correos y Telégrafos S.A.

contemplando que el proceso de liberalizacion de los servicios postales puede y debe ser
llevado a la practica a través de autorizaciones administrativas de los propios Estados

miembros.

Asi, la Ley distingue entre dos tipos de autorizaciones, las autorizaciones administrativas
generales y las autorizaciones administrativas especificas o singulares. Para la prestacion
de los servicios postales los operadores deberan obtener el correspondiente “titulo
habilitante”, que podra ser una autorizacion administrativa general o una autorizacion
administrativa singular, dependiendo de los servicios que se vayan a prestar. Las
autorizaciones generales son necesarias para los servicios no reservados y no incluidos en
el servicio universal. Las autorizaciones administrativas singulares lo seran para los

servicios no reservados, si incluidos en el servicio universal.

En cuanto al marco normativo de contratacion de Correos, esta constituido por la Ley
9/2017, de 8 de noviembre, de Contratos del Sector Publico, por la que se transponen al
ordenamiento juridico espafiol las Directivas del Parlamento Europeo y del Consejo
2014/23/UE y 2014/24/UE, de 26 de febrero de 2014.

Si realizamos un breve recorrido por la evolucién que ha sufrido Correos y Telégrafos con el
fin de adaptarse al proceso de liberalizacién de los servicios postales impuesto por la Unién
Europea, observamos que la Sociedad Estatal Correos y Telégrafos S.A. (en adelante
Correos, la Sociedad Dominante o la Sociedad Estatal) se constituyé como una sociedad
andnima estatal de las previstas en el articulo 6.1.a) del Texto Refundido de la Ley General
Presupuestaria, aprobado por Real Decreto legislativo 1091/1988, de 23 de septiembre;
luego, por Ley 31/1990, de 27 de diciembre, de Presupuestos Generales del Estado para
1991, Correos se convirti6 en un Organismo Auténomo de caracter comercial. Mas tarde, la
Disposicion Adicional undécima de la Ley 6/1997, de 14 de abril, de Organizacién y
Funcionamiento de la Administracion General del Estado (LOFAGE) lo configur6 como
Entidad Publica Empresarial, lo que le permiti6 actuar en el mercado con la necesaria
agilidad y eficacia que requiere un entorno liberalizado. El Real Decreto 176/1998, de 16 de

febrero, complementé lo previsto en la Ley 6/1997 y aprob6 su Estatuto.

La Ley 14/2000, de 29 de diciembre, de Medidas fiscales, administrativas y del orden social
transforma la Entidad Publica Empresarial Correos y Telégrafos en una Sociedad Anénima
estatal, y como tal se inscribe en el Registro Mercantil con fecha 3 de julio de 2001, la cual

asumira las funciones de la entidad publica y sera el operador habilitado para la prestacion
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del servicio postal universal. Los funcionarios que prestaban servicios en situacién de
servicio activo en la Entidad Publica Empresarial pasan a prestar servicios en la Sociedad
Estatal Correos y Telégrafos S.A. en la misma situacién y sin solucion de continuidad,
conservando su condicion de funcionarios de la Administracion del Estado en sus Cuerpos y
Escalas, antigledad, retribuciones que tuvieran consolidadas, y con pleno respeto a sus
derechos adquiridos. La relacién juridica de este tipo de personal con la Sociedad Estatal se
regula por el Real Decreto 370/2004, de 5 de marzo, por el que se aprueba el Estatuto del
personal de la Sociedad Estatal Correos y Telégrafos, S.A. Adicionalmente, y de acuerdo
con el apartado diecisiete del articulo 58 de la mencionada Ley 14/2000, el personal
contratado por la Sociedad Estatal a partir de la fecha de comienzo de sus actividades, lo

sera en régimen de derecho laboral.

Se habilita al Gobierno para que desarrolle el régimen juridico de estos funcionarios, un
régimen de “especial singularidad” como recoge el Borrador del nuevo Estatuto, y se prevé
que hasta que se lleve a cabo la nueva regulacién seguira aplicAndose el Real Decreto
1638/1995, de 6 de octubre por el que se aprueba el Reglamento del Personal al Servicio

del Organismo Autobnomo Correos y Telégrafos.

Se atribuye a la Sociedad estatal el ejercicio de las naturales potestades y prerrogativas de
poder publico en materia funcionarial, como el desempefio de funciones relativas a
organizacion, sistemas de puestos, condiciones de trabajo, e incluso las previstas en la
normativa reguladora del régimen disciplinario, excepto la competencia para resolver sobre
la separacion del servicio de los funcionarios que correspondera al Ministro de Fomento, a

propuesta de la Sociedad (intranet de Correos, 2018).

Consecuencia de todo ello es que el proceso de liberalizacién del servicio publico de correos
esta conduciendo a la reduccién de la funcién puablica y a la privatizacién (laboralizacion) del
régimen juridico del personal adscrito. Es decir, ante la asignacién de funcionarios a una
sociedad mercantil de titularidad publica para prestar servicios en ella nos encontramos ante
un caso de privatizacion de un servicio publico que lleva consigo la privatizacion de la

funcion publica.

La Sociedad Estatal, que tiene su domicilio social en la Via Dublin n°7 de Madrid, tiene como
objeto social, segun se recoge en el articulo 2 de sus estatutos, la realizacion de las

siguientes actividades:

— Lagestion y explotacion de cualesquiera servicios postales.
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— La prestacion de los servicios financieros relacionados con los servicios postales, los

servicios de giro y de transferencias monetarias.

— Larecepcién de las solicitudes, escritos y comunicaciones que los ciudadanos dirijan
a los 6rganos de las Administraciones Publicas, con sujecion a lo establecido en la

normativa aplicable.

— La entrega de notificaciones administrativas y judiciales, de conformidad con la

normativa aplicable.

— Los servicios de telegramas, télex, burofax y realizacion de otras actividades y

servicios relacionados con las telecomunicaciones.

— La propuesta de emision de sellos, asi como la emision de los restantes sistemas de
pago de los servicios postales, incluyendo las actividades de comercializacién y

distribucion de sus productos y emisiones.

— La asuncién obligatoria de los servicios relacionados con su objeto social que puedan

encomendarle las Administraciones Publicas.

— Cualesquiera otras actividades o servicios complementarios de los anteriores o
necesarios para el adecuado desarrollo del fin social, pudiendo a este fin constituir y

participar en otras sociedades.

La Sociedad Estatal forma parte del Grupo SEPI desde junio 2012, siendo la entidad de
Derecho Publico SEPI la cabecera del mismo. SEPI tiene su domicilio social en la calle
Veldazquez numero 134 de Madrid, y es su accionista Unico, por lo que, en virtud de lo
expuesto en el articulo 12 de Real Decreto Legislativo 1/2010, de 2 de julio, por el que se
aprueba el texto refundido de la Ley de Sociedades de Capital, la Sociedad Estatal se
encuentra en situacién de unipersonalidad, siendo una sociedad andénima de capital
enteramente publico. Su accionista Unico es la Sociedad Estatal de Participaciones

Industriales (SEPI), dependiente del Ministerio de Hacienda y Funcién Publica.

La compafiia es la matriz del Grupo Correos y posee una participacion del 100% en las
filiales Correos Express Paqueteria Urgente, S.A.; Nexea Gestion Documental, S.A.; y

Correos Telecom, S.A.

El 1 de febrero de 2017 el Accionista Unico de cada una de las Sociedades del Grupo

Correos, previo acuerdo de sus respectivos Consejos de Administracion celebrados en
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octubre de 2016 acordd la modificacion de la denominacion social de las Sociedades y la
modificacion del articulo 1 de sus Estatutos Sociales para su adaptacion a lo dispuesto en el

articulo 111 de la Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico.

Segun lo dispuesto se modifica la denominacion social de todas las Sociedades del Grupo
Correos, cuya denominacion pasa a ser de Sociedad Mercantil Estatal (S.M.E.) y Medio

Propio (M.P.), por lo que en lo sucesivo pasaran a denominarse:
e Sociedad Estatal Correos y Telégrafos, S.A., S.M.E.
e Correos Telecom, S.A., S.M.E, M.P.
¢ Nexea Gestion Documental, S.A., S.M.E.
e Correos Express Paqueteria Urgente, S.A., S.M.E.
2.3.5. Laformacion en Correos.

Segun se puede consultar en la intranet de Correos, el plan de formacion de la compafia en
el aflo 2017 ha dado respuesta a necesidades a nivel de compafia o estratégicas,
corporativas y de los negocios y a nivel individual de los profesionales, buscando mejorar el
desempeiio de los empleados, con el objetivo de alcanzar la excelencia del servicio y la

comercializacion de los nuevos productos de acuerdo con las expectativas del cliente.

A nivel de compafila se ha impulsado una oferta formativa alineada con los nuevos
proyectos y estrategias tales como: la Escuela de Productos con el objetivo de convertirse
en el espacio de referencia para formacion, accesible en cualquier momento a toda la
informacién actualizada sobre los productos y servicios de Correos, reforzando asi la
estrategia de diversificacion y omnicanalidad de la compafiia. Actualmente mas de 15.000
empleados/as participan en ella. La Escuela de Liderazgo, facilita herramientas practicas a
los responsables de equipos para mejorar la gestion de los mismos. El Proyecto Soy Digital
esta dirigido a toda la compafiia y da respuesta a la realidad cambiante de las nuevas
tecnologias y las nuevas formas de relacién en la red, en donde se integran recursos de
aprendizaje informal y de formacién continua y colaborativa, como pequefias pildoras o
tutoriales en formato video. Ademas, la compafia ha ofertado en convocatoria abierta de
realizacion voluntaria cursos como “La diversificacion en CORREOS”, basado en la
evolucion y la adaptacion de la empresa a los nuevos tiempos y mercados; “Transformando
con innovacién”, un curso pionero en el que los empleados dispusieron de CorreosPLAY,

una app que permitid realizar la formacion desde dispositivos mdviles bajo técnicas de
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gamificacion; “CORREQOS, Tecnologia y Servicios Moviles”, en el que se presentaba como
las empresas se transforman y adaptan a entornos cada vez mas digitales y “Gestion
Segura de la Informacién”. Con el objeto de potenciar nuevas vias de aprendizaje en 2017
se ha lanzado el programa “Aprendiendo Juntos con Correos” con conferencias sobre
distintas materias de interés en el que participan presencialmente empleados previamente
inscritos y que mediante su grabacion en video se hacen extensibles a todos los/as

empleados/as de Correos a través de la intranet, campus de formacion y redes sociales.

En 2016 se universalizé el acceso a la intranet corporativa (“Conecta”), habilitando el acceso
desde fuera de la red de Correos (extranet). Asi los/as empleados/as pueden acceder al
portal y a sus contenidos en cualquier lugar y desde todo tipo de dispositivos (ordenador,
tableta o smartphone), ajenos o0 no a la compafiia. De este modo, los cerca de 37.000
profesionales que no trabajan con equipos informaticos y/o cuya actividad se desarrolla en
movilidad, como los/as empleados/as de reparto o de centros de tratamiento, pueden
encontrar informacion, documentos de interés, novedades, ventajas para su trabajo diario y
su vida personal y laboral, asi como opinar sobre los contenidos y valorarlos como al resto

de trabajadores/as.

Adicionalmente, “Conecta” fue redisehnada con una nueva interfaz, cambios en la
denominacién de algunos canales y en la forma de presentar los contenidos y mejoras en el
nivel de personalizacién que permiten, a través del perfil de cada empleado, afiadir enlaces,
contactos y aplicaciones. Se ampliaron ademas las opciones colaborativas de la versién

anterior, como la valoracién de contenidos y los foros de comentarios.

La formacion en distribucion y logistica ha estado centrada en mejorar la relacion con el
medio ambiente, objetivo estratégico de la Compafiia: medicién de CO,, gestidén energética,
manejo de vehiculos eléctricos y vehiculos de gas. Ademas, ha habido un gran impulso en
la preparacién del colectivo de notificaciones y se ha continuado implantando toda la
formacion operativa y normativa que permite llevar a cabo los procesos de trabajo propios

de la actividad de la Compafiia.

Correos apuesta por un modelo de aprendizaje 70:20:10 (el 70% de lo que aprendes lo
alcanzas en tu puesto de trabajo, el 20% procede de tu entorno social y el 10% de lo que
aprendes lo obtienes en actividades formativas) combinado con las diferentes modalidades
formativas (presencial, en el puesto de trabajo y online), para una mejor accesibilidad al

conocimiento de todos los profesionales, con independencia de su lugar de trabajo.
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En el afio 2017 se han llevado a cabo mas de 360 acciones formativas para mas de 256.000
participantes y una media de 5 cursos por empleado, de los cuales un 55% han sido mujeres
y un 45% hombres. En total han sido mas de millon y medio de horas, destacando el 47%
online y el 38% en el puesto de trabajo, potenciando el uso de novedosas técnicas, la
innovacion, los procesos de trabajo y las herramientas corporativas. Mencién a destacar es

el ratio de horas de formacién por empleado/a que supera las 30 horas.

De todos los datos anteriores se desprende que para Correos la formacion es un valor
primordial a la hora de mantener su liderazgo en el mercado, y la concibe como una
inversibn mas que como un gasto, por lo que en su politica y cultura de empresa trataran de

impulsar este valor con el fin de afianzar su ventaja competitiva en el sector.
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3. Trabajo de campo
3.1. Antecedentes

A la hora de realizar la investigacién y tras delimitar el marco de referencia teérico y
normativo de nuestro tema de estudio ha sido necesario averiguar si existian trabajos o
investigaciones precedentes sobre el mismo tema, ya que, aunque se trabaje so6lo se hace
interesante y necesario consultar las aportaciones que hay sobre el tema que vamos a
estudiar, de otros autores, con el fin de no caer en los mismos errores que éstos, ni duplicar
esfuerzos, (Romero et al., 2004), pudiendo asi utilizar el tiempo en hacer aportaciones
originales a la comunidad cientifica, con nuevos enfoques y planteamientos no usados

anteriormente.

Se ha realizado basicamente una busqueda en formato electrénico, tal y como se describe
en el apartado de etapas del trabajo, en el punto de rastreo e inventario de los documentos
disponibles, por lo que podemos concluir que tras la exhaustiva busqueda realizada no

hemos encontrado ningun trabajo con la misma tematica que el nuestro.
3.1.1. Planteamiento del problema.

No obstante, una vez expuesto el marco tedrico, queda clara la importancia que tiene la
empresa Estatal Correos y Telégrafos S.A, en nuestro pais, y como ha ido evolucionando
con los tiempos, siendo su evolucién pareja al desarrollo econémico y tecnoldgico. A pesar
de ello desde hace algunos afios, el descenso de la correspondencia se ha hecho patente,
hecho que ocurri6 antes en otros paises del mundo, en donde las compafiias dedicadas a la
distribucion del correo se han tenido que reinventar y buscar nuevos nichos de negocio. En
el caso de Espafia ha tardado mas en producirse este declive, posiblemente, entre otros
factores por la configuracion de nuestra red geogréfica, con muchos pequefios pueblos y
aldeas aisladas, en donde el correo en muchos casos es una de las pocas vias de
comunicacion, y por otro lado porque contamos con gran cantidad de poblacién envejecida,
a la que le cuesta adaptarse a las nuevas tecnologias, y se aferran todavia a las
comunicaciones escritas. Pese a ello, la disminucién del nimero de envios es un hecho
desde hace algunos afios, y desde el afio 2016, desde la empresa Estatal Correos se estan
potenciando la distribucion de la paqueteria, para hacer frente a la bajada de ingresos en el
sector. Es por ello que el personal de Distribucion tiene que renovarse y hacer frente a los

nuevos retos, para ello la formacion es la estrategia que posibilitard la actualizacion de la
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competencia profesional de los trabajadores y trabajadoras Distribucion, por lo que se hace

necesario, antes de planificarla, conocer el punto de partida.

El problema que se ha planteado en esta investigacion es realizar un andlisis de las
necesidades formativas de los/as trabajadores/as de Distribucién de la empresa Estatal
Correos y telégrafos S.A, para hacer frente a los nuevos cambios impulsados por la
compafia, para adaptarse a una sociedad mas tecnoldgica y a unos/as usuarios/as mas

exigentes, que han cambiado sus habitos de consumo.

Nuestro problema de investigacibn se podria concretar en los siguientes objetivos

especificos, ya mencionados al principio del trabajo:

1. Concretar el perfil personal, académico y profesional de los/as empleados/as de

Distribucion.

2. Conocer la percepcién de los/as empleados/as de Distribuciéon con respecto a la utilidad

de la formacion para su trabajo.

3. Detectar las necesidades de formacién percibidas por los/as empleados/as para

desempeniar su trabajo.
4. Fijar la modalidad y horario preferido por los/as empleados/as para realizar la formacion.
3.2. Método empleado

Partiendo de la idea de la clasica diferenciacion entre los paradigmas o métodos positivistas,
interpretativos y sociocriticos, y asumiendo que las tres metodologias de investigacién que
se derivan de estos paradigmas pueden complementarse, hemos realizado una
investigacion basicamente cuantitativa, descriptiva de caracter transversal, en donde se
recopilan datos en un solo momento y en un tiempo Unico, en el intento de plasmar la
realidad que perciben los/as trabajadores/as de Distribuciébn de Correos en el momento
actual. Aungue también se ha recogido informacion de tipo cualitativa, en preguntas abiertas
gue se hacen en el cuestionario, pero pese a ello no puede considerarse que sea una
investigacion mixta, ya que el peso de los datos cuantitativos es mucho mayor que los

cualitativos.

Como instrumento de recogida de datos hemos usado principalmente el cuestionario que

tendra un componente descriptivo al intentar obtener cierta informacién respecto al grupo de
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trabajo, y un componente analitico, al buscar comparaciones entre subgrupos de la muestra

para analizar posibles diferencias y la estructura de algunas variables del cuestionario.

Aunque nuestra finalidad ha sido establecer un analisis de necesidades, las conclusiones
s6lo pueden ser en términos de posibilidad o tendencias, debido a la complejidad, la
coyuntura y la contextualizaciébn de los fendmenos estudiados (las necesidades de
formacion). La complejidad viene dada por la necesidad de trabajar con percepciones y
valoraciones personales que van a depender del contexto en la que se producen, porque las
percepciones y valoraciones son efecto de distintas actuaciones y de su interseccion en el
tiempo y el espacio, y del contexto, porque cualquier percepcion y valoracion puede tener
efectos diferentes dependiendo de éste. Estos tres elementos no impiden la intencion de

establecer ciertas tendencias y generalizaciones.

Las técnicas para la recopilacién y analisis de informacién han sido esencialmente dos:
recopilacion y analisis documental, y cuestionarios pasados a los/as trabajadores/as de

Distribuciéon de Correos.

La investigacibn documental se ha utilizado para identificar los modelos teédricos de

referencia para realizar estudios de necesidades formativas a través de la bibliografia.

En el cuestionario se han combinado datos cuantitativos y cualitativos, pues ambos se
complementan, aunque existe entre los dos una diferencia muy marcada ya que estos dos

métodos pueden servir a objetivos diferentes, tratando el mismo tema.
3.3. Técnicas de recogida de informacidn: Instrumentos

A continuacién, se explican diferentes aspectos sobre la recogida de informacion para llevar
a cabo la investigacion. En un primer momento se expone el instrumento elegido, asi como
la justificacion de su eleccion. Posteriormente se exponen las variables que se han
estudiado y se explican los distintos bloques de preguntas, asi como la composicién de cada
uno. Por udltimo, se relata el procedimiento de aplicacion, asi como las caracteristicas

técnicas del instrumento utilizado.
3.3.1. Instrumento y Justificacion.

Para recoger la informacion del estudio, como ya se ha anticipado, hemos optado por el
cuestionario, definido éste como una serie de preguntas escritas, convenientemente
redactadas y ordenadas, que se presentan a un conjunto de participantes para obtener

informacion sobre sus opiniones, conocimientos, experiencias o0 conductas. En su
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elaboracion se ha tenido en cuenta la planificacion, el disefio, la aplicacion y validacion del

mismo.

La eleccion de este instrumento se basa en lo que Pont (1996) afirma, al decir que es una
técnica especialmente util cuando se trata de identificar necesidades de formacion o de
reciclaje para colectivos profesionales en los que sus miembros poseen un alto nivel de
autonomia y responsabilidad, como en nuestro caso. Ademas, permite determinar la
necesidad formativa sentida e implica un alto grado de participacion de los/as
destinatarios/as, por lo que es una metodologia especialmente aconsejable para procesos

de formacion continua.

A pesar de que el cuestionario es el instrumento mas utilizado para la recogida de datos
(Gairin 1995b), éste ofrece informacidon genérica, por lo que diferentes autores, como
Marcelo (1994), estan proponiendo que su utilizacion sea un paso previo para un analisis

mas profundo.
Otra de las razones de su eleccion son todas las ventajas que incluye (McClelland, 1994):

- Se puede administrar a una gran poblacibn porque no requiere que los
individuos, que pueden estar situados en cualquier punto del planeta, se redinan

en un sitio determinado; esta circunstancia permite evitar un considerable coste.

- Son medios no intrusivos para la recopilacion de retroalimentacién, si se
comparan con las entrevistas individuales y grupales y, en ocasiones, también
con la observacion directa, ya que los encuestados pueden dar su opinién en una

situacion de mayor libertad y mas acorde a su conveniencia.

- La polarizacion, que facilmente puede surgir en las distintas entrevistas debido a
la manera en que las preguntas son planteadas por el entrevistador (emisor), y

son percibidas por el demandado (receptor), se reduce al minimo.

- Completar un cuestionario es relativamente simple y sencillo, tampoco se

requiere una gran cantidad de tiempo para complementarlo.
- Permite abarcar un amplio abanico de cuestiones en un mismo estudio.

- Facilita la comparacién de resultados (al basarse en la estandarizacion y

cuantificacion de las respuestas).
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- Los resultados del estudio pueden generalizarse, dentro de los limites marcados

por el disefio muestral efectuado.

- No se necesitan personas preparadas para la recogida de la informacion.

Frente a estas ventajas se presentan una serie de inconvenientes (Hopkins, 1989), mucho

menores:

El analisis requiere bastante tiempo.
Es necesario una gran preparacion para conseguir preguntas claras y reveladoras.

Los sujetos pueden tener algin tipo de reparo en contestar a las preguntas de

manera totalmente sincera.

Para la construccion del cuestionario, nos hemos basado en Pont (1996), quien propone

para la identificacion de necesidades usando la técnica del cuestionario una serie de pasos:

1-

Identificar las fuentes de datos.

Desarrollar un cuestionario para recoger opiniones.

Interrogar a una muestra utilizando el cuestionario con la finalidad de refinarlo.
Pasar el cuestionario.

Organizar las respuestas en categorias.

Priorizar las necesidades formativas.

Presentar las conclusiones en forma de objetivos y contenidos de formacion.

Distribuir un extracto de las conclusiones a las personas que han participado en la

eleccion.

3.3.2. Validacion del instrumento.

Antes de la aplicacion del cuestionario, se hizo necesario validarlo, para evaluar la idoneidad

del instrumento elaborado para la obtencion de la informacion. En nuestro caso se ha hecho

por el sistema de jueces, para evaluar la validez del contenido, asi como diferentes aspectos

relacionados con el formato y la redaccion. Los jueces participantes en la validacion,

ademas de la tutora del trabajo, han sido dos profesores que pertenecen al Departamento

de Pedagogia y Didactica de la Facultad de Ciencias de la Educacion, uno de ellos es del
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area de Didéctica y Organizacion Escolar (DOE), y los otros dos del area de Métodos de

Investigacion y Diagnostico en Educacion (MIDE).

Atendiendo a Mufiz (2005), la validez del contenido del cuestionario se refiere a la
relevancia de los items o al grado en que éstos representan un determinado universo
temético. En segundo lugar, se evalGa la fiabilidad del cuestionario. Se entiende por
fiabilidad el grado en el que la escala propuesta produce resultados consistentes si se

realizan mediciones repetitivas (Bollen, 1989).

3.3.3. Variables.
Las variables que se han estudiado han sido las siguientes:

Variables personales: edad, sexo y nivel de estudios alcanzado.

Variables sociolaborales: antigledad en la empresa, sector laboral en el que ha trabajado,

colectivo, jornada laboral, puesto, areas en las que ha trabajado dentro de la empresa,
grado de satisfaccion trabajando en Distribucion.

Variables de formacién continua: formacién recibida dentro y fuera de la empresa, a través

de qué medio, en qué modalidad, motivo para formarse, necesidades formativas normativas,
percibidas, expresadas, preferencias de formacion en cuanto a modalidad y en cuanto a
horario.

Todas las variables que hemos manejado, desde el punto de vista mateméatico, se pueden
clasificar en 2 grupos, que serian:

- Cualitativas: se refieren a caracteristicas que no se pueden cuantificar (sexo, sector
laboral en el que ha trabajado, colectivo, jornada laboral, puesto, formacién recibida,
preferencias de formacion...). Segun el numero de modalidades, las variables
cualitativas pueden ser dicotomicas cuando sélo admiten dos categorias (sexo, items
si y no) o politbmicas si presentan mas de dos categorias (puesto, formacién

recibida, colectivo...).

- Cuantitativas: Son aquellas variables que pueden ser medidas numéricamente,
(edad, antigiedad en la empresa). Las variables cuantitativas pueden ser discretas,
cuando sélo pueden tomar determinados valores enteros (edad) y continuas que

pueden tomar cualquier valor intermedio dentro de un continuo (valoraciones).
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3.3.4. Bloques de preguntas.

El cuestionario (Anexo) consta de tres bloques de preguntas:

Blogue 1: Informacién personal, en el que se recaba informacion acerca de los datos

personales del/a trabajador/a. De las 3 cuestiones de este bloque, una es abierta y
dicotébmica (edad), y las otras dos son cerradas, de eleccién Unica y dicotébmica
(sexo) y politémica (nivel de estudios alcanzado).

Bloque 2. Informacién sociolaboral, en el que se indaga acerca de la situacion social

y laboral del/a trabajador/a. De las 9 cuestiones de este bloque, cinco son cerradas
de eleccion Unica y politdmicas (antigliedad en la empresa, colectivo, jornada laboral,
puesto, satisfaccion trabajando en Distribucién), y dos son cerradas de eleccion
Unica y dicotdmicas (si ha trabajado en algin otro sector laboral, y si siempre ha
trabajado en el area de Distribucién dentro de la empresa), dando lugar la primera de
ellas en caso de responderse afirmativamente a una pregunta abierta (en qué sector
ha trabajado), y la segunda en caso de responderse negativamente dara lugar a una
pregunta de eleccién multiple politbmicas para poder contestar en que otras areas de
la empresa ha trabajado, y que se deja abierta para poder indicar otro, en el caso
que proceda.

Blogue 3. Formacidn continua y necesidades formativas, donde nos centraremos en

conocer la posicién y opinién del/a trabajador/a en aspectos relativos a la formacion,
como si cree estar bien formado para desarrollar su trabajo, si ha recibido formacién
continua por parte de la empresa, si cree tener alguna necesidad formativa, cual era
su principal motivo para formarse, preferencias en cuanto a modalidades de
formacion y horarios, entre otras. Consta de 13 cuestiones, de las cuales 4 son de
respuesta multiple, politbmicas, con opcién otro e indicar (principal motivo para
formarse, temas sobre los que recibidé formacion en la empresa, sobre los que cree
gue necesita formacion y sobre los que le gustaria realizar mas formacion), otras 2
son de escala, cerradas, y de eleccion Unica (si cree tener alguna necesidad
formativa para el desempefio de su trabajo, y preferencias de formacién en cuanto a
modalidad, que daréa lugar a una pregunta abierta para justificar las elecciones), otras
3 son cerradas de eleccion unica y dicotomicas (si cree estar bien formado para
desarrollar su trabajo, si ha recibido algun otro tipo de formacion a parte de la
recibida por la empresa, que en caso de responderse afirmativamente dara lugar a

otra pregunta de eleccion multiple politmica (a través de que medio) que se deja
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abierta para indicar otro; y si ha realizado formacién continua por parte de la
empresa trabajando en Distribucién, que en caso de responderse afirmativamente
dara lugar a una pregunta de eleccién mdltiple cerrada y politbmica (modalidad de la
formacion), otra es cerrada politbmica de opcion Unica (preferencia en horario de
formacion), y la uUltima es una pregunta abierta para indicar cualquier comentario que
se considere de interés en relacion a las cuestiones planteadas u otras relacionadas

con las necesidades formativas.
3.3.5. Procedimiento de aplicacion.

El proceso de trabajo seguido fue doble, ya que todo el personal que participd en el estudio
recibié un mensaje en el que se le informaba de los propésitos del estudio y se le invitaba a
participar cubriendo el cuestionario, alojado en el servidor de internet Google docs. Ademas,
también se pasaron cuestionarios presenciales en aquellas unidades de reparto en donde
los/as trabajadores/as no manejaban muy bien las aplicaciones informaticas, y les costaba

acceder al cuestionario en internet. La recogida de datos tuvo lugar entre el 15y 30 de junio.
3.4. Poblacién y muestra

La poblacion o universo es el conjunto de sujetos con caracteristicas comunes que
constituyen el objeto de analisis y estudio (Le6n y Montero, 1999). En esta investigacion se
ha definido como poblacién o universo a todas las personas que trabajan en Distribucion en

la Sociedad Estatal Correos y Telégrafos S.A.

Segun datos de la propia empresa, en la actualidad la plantilla esta constituida por 51027
empleados/as, de los cuales el 66% corresponden a Distribucion, es decir 32001 efectivos,

de los cuales el 50,2% son mujeres, y el 49,8% hombres.

La muestra es el subconjunto de individuos de una poblaciéon que van a ser estudiados. En
nuestro caso como la poblaciéon es muy amplia, hemos decidido tomar la muestra de entre
los/as trabajadores/as de uno de los sectores de Distribucion de la provincia de A Corufa,
concretamente el sector S101, que comprende las unidades de reparto de Carballo,
Coristanco, Vimianzo, Santa Comba, Cee, Muros, Carnota y Noia, con un total de 93

trabajadores/as.

Se realiz6 una técnica de muestreo no probabilistica accidental, que permite recurrir a los
informantes en funcién de su disponibilidad o facilidad de acceso (Solanas, 1997). Otros

autores la denominan muestreo casual (Arnal, del Rincén y Latorre, 1992) o muestreo por
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conveniencia (Cohen y Manion, 1990). A la hora de establecer la muestra, y siguiendo las
recomendaciones establecidas por Sabariego (2004) y Manzano y Brafa (2005), se ha
buscado garantizar las dos condiciones basicas a tener en cuenta: la representatividad y el

tamano.

Respecto a la representatividad, se consiguié que la muestra fuese reflejo de las

caracteristicas principales del conjunto de la poblacion.

En lo que atafie a la determinacién del tamafio muestral, se utilizé la formulacién para

poblaciones finitas propuesta por Arnal, del Rincén y Latorre (1992):

NZipgq
n=— . =
d’(N—1) +22pgq

Siendo, “N” igual al total de la poblacion; Z2a igual a 1.962 (con una seguridad del 95%); “p”
la proporcion esperada (en este caso 5%= 0.05); g= 1-p (esto es, 1-0.05= 0.95) y “d’ la

precision (un 3%).

La sustitucion de la formula anterior por sus valores proporciond un tamafio muestral de 64

personas.

Aunque la muestra era de 64 personas, al final s6lo 51 personas contestaron al cuestionario,
por lo que no se puede decir que los datos sean representativos y por lo tanto

generalizables, siendo por lo tanto ésta la principal limitacién del estudio.

4. Resultados
Aqui hemos presentado el andlisis de los datos que se han obtenido del cuestionario.
4.1. Andlisis de datos personales

Se ha analizado el perfil personal de los/as trabajadores/as de Distribucion, analizando las
variables, edad, sexo, y nivel de estudios alcanzado. En cuanto a la edad, la media de edad
de las personas que han respondido el cuestionario es de 44,5 afios, el valor de la mediana
es 45 afos, y el de la moda 39 afios, basandonos en el andlisis de los datos de la tabla de la

figura 4.
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Figura 4. Tabla de edad

EDAD 23| 24| 30| 32| 34| 35| 36| 37| 38| 39| 40| 42| 43| 44
FRECUENCIA 1 1 1 2 3 1 1 1 1| 5 1 2 2 3

EDAD 45| 47| 48| 49| 50| 51| 52| 53| 56| 57| 58| 59| 60
FRECUENCIA 3 2 2 1 4 2 3 2 2 1 1 1 2

Fuente: Elaboracion propia.

En cuanto al sexo, el 41,1% de los encuestados son hombres y el 54,9% mujeres (Figura 5).

Figura 5. Grafico de sexo.

@ Hombre
& Mujer

Fuente: Elaboracion propia.

En cuanto al nivel de estudios alcanzado, la mayoria, un 25,5% han alcanzado estudios de
bachillerato, seguidos de un 15,7% que han alcanzado el nivel de formacion profesional de
grado medio, luego un 13,7% formacion profesional de grado superior, y esa misma cifra
tienen educacion primaria; un 9,8% tienen Educacion Secundaria Obligatoria (ESO), un
7,8% estudios universitarios de licenciatura o grado, y un 5,9% estudios universitarios de
diplomatura. Luego hay 2 personas que cursaron, pero no titularon en ESO, y un 2% con
estudios de doctorado y otro 2% cursando idiomas actualmente (Figura 6). Todo ello indica
gue el nivel de estudios alcanzado por los empleados de Distribucién es bastante elevado,
estando la mayoria por encima del nivel exigido (educacion primaria) para este tipo de

trabajo.
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Figura 6. Grafico del nivel de estudios alcanzado.

Formacidn Profesional, Grado Superior

Estudios Universitarios de Licenciatura/Estudios Universitarios de
Grado

Formacion Profesional, Grado Medio

Educacion Secundaria Obligatoria, con titulo ordinario
Estudios de Doctorado

Educacion Primaria (o equivalente Graduado en EGB)

Bachillerato (o antiguo Curso de Orientacion Universitaria: COU)
Cursé pero no titulé en Educacion Secundaria Obligatoria

Idiomas actualmente

Estudios Universitarios de Diplomatura

Fuente: Elaboracién propia.

4.2. Andlisis de datos sociolaborales

Se ha analizado el perfil sociolaboral de los trabajadores de Distribucion, englobando los
siguientes aspectos: la antigliedad en la empresa, si han trabajado en otro sector laboral, y
de ser asi en cudl, el colectivo al que pertenecen, tipo de jornada laboral, puesto que
desempenfian, si siempre han trabajado en Distribucion, y de no ser asi en qué otras areas
han trabajado, y si estan contentos trabajando en Distribucion o les gustaria trabajar en otra

area.

Con relacion a la antigiedad en la empresa, el 23,5%, tienen una antigliedad de 6 a 10
afos, luego le siguen los que tienen de 11 a 15 afios, con un 17,6%, de 16 a 20 afios un
13,7%, y con esta misma cifra los que tienen una antigiiedad de 1 a 5 afios; Siguen los de
21 a 25 afios con un 11,8%, y los de més de 25 afios, un 9,8%, al igual que los de menos de
un afio, con el mismo porcentaje (Figura 7). Aqui lo que destaca es que la mayoria, si

sumamos los porcentajes, un 52,9%, tienen una antigiedad mayor a 10 afios.
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Figura 7. Grafico de la antigliedad en la empresa.
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Fuente: Elaboracion propia.

En cuanto a si han trabajado en algun otro sector laboral, el 58,8% si lo han hecho, frente al
41,2% que no (Figura 8), y dentro de los que si han trabajado en otros sectores, éstos han
sido en servicios, acuicultura, ensefianza, corte y confeccion, textil, comercio, metal, banca,
sanidad, construccién, servicios sociales, hosteleria, industrias quimicas, disefio grafico,
automocion, supermercados, fotografia, siendo todos ellos muy variados, y sin relacién

aparente con el sector en el que trabajan actualmente.

Figura 8. Grafico de si han trabajado en algun otro sector laboral.

& Hho
@ Si

Fuente: Elaboracion propia.
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Con respecto al colectivo al que pertenecen, un 51% es personal laboral fijo, un 39,2% es
personal eventual, y un 9,8% funcionario/a (Figura 9). Si esto lo relacionamos con la
antigliedad en la empresa, podemos deducir que hay una parte del personal eventual de la
empresa con bastante antigiiedad, lo que nos podria llevar a analizar cual es la causa de
gue esas personas todavia no sean fijas en la empresa, y que no se ha contemplado
inicialmente en este estudio, pero que podria resultar de interés en estudios posteriores que

se puedan realizar a partir de estos datos.

Figura 9. Grafico del colectivo al que pertenecen.
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Q8%

Laboral eventual
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39.2%
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Fuente: Elaboracion propia.

En relacién a la jornada laboral, el 86,3% de los encuestados tiene una jornada laboral a
tiempo completo, mientras que el 5,9% la tienen a tiempo parcial de lunes a viernes, la
misma cantidad que a tiempo parcial determinados dias de la semana, y un 2% segun

necesidades (Figura 10).
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Figura 10. Grafico de la jornada laboral que realizan.
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Fuente: Elaboracién propia.

En relacion al puesto que desempefian en Distribucion, el 62,7% tienen un puesto de reparto
rural en coche, un 17,6% reparto en moto, un 15,7% son jefes de equipo, y el 3,9% de
reparto a pie (Figura 11). Es légico que la mayor parte desempefien puestos de reparto rural
en coche, debido a la zona en la que se esta llevando a cabo el estudio, por tratarse de un
sector que no tiene grandes ciudades, sino mas bien pueblos que cuentan con la poblacién
muy dispersa, y en donde los empleados de Distribucion tienen que recorrer grandes

distancias para hacer el reparto diario del correo.
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Figura 11. Grafico del puesto desempefiado.
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Fuente: Elaboracion propia.

En relacion a si han trabajado siempre en el area de Distribucion dentro de la empresa, el
58,8% manifiesta que si, frente al 41,2% que no (Figura 12). Y dentro de los que han
contestado negativamente, el 52,2% han trabajado en el area de Oficinas, el 30,4% en
Logistica, el 8,7% en Oficinas y Logistica, el 4,3% en Oficinas y Reparto, y esa misma cifra

en Oficinas, como director de oficina (Figura 13).

Figura 12. Grafico en funcion de si ha trabajado siempre en el &rea de Distribucion.

$® HNo
@ Si

Fuente: Elaboracién propia.
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Figura 13. Grafico (en caso negativo) de las areas en las que ha trabajado en la empresa.
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Fuente: Elaboracion propia.

En cuanto al grado de satisfaccion trabajando en Distribucion, el 90,2% manifiesta que esta
contento trabajando en Distribucién, un 3,9% no esta contento y le gustaria trabajar en
Oficinas, a un 2% le gustaria trabajar en Auditoria, a otro 2% en RRHH, y otro 2% querria
experimentar en otras areas (Figura 14). Es de destacar el porcentaje tan alto de
satisfaccion, por lo que se podrian analizar las causas, que inicialmente no se tuvieron en
cuenta en este estudio, pero que podrian tenerse en cuenta en un estudio posterior que se
podria realizar a partir de estos datos, y ver con qué guarda relacion la satisfaccion tan alta

de los empleados en relacion a esta area en concreto.
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Figura 14. Gréfico de la satisfaccion trabajando en Distribucion.
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Fuente: Elaboracidn propia.
4.3. Andlisis de datos sobre la formacién continua y necesidades formativas

Hemos analizado la posicién y opinién de los encuestados en aspectos relacionados con la
formacion continua, englobando los siguientes aspectos: si han recibido algun otro tipo de
formacion aparte de la recibida por la empresa, y en caso afirmativo, a través de qué medio;
si creen tener alguna necesidad formativa en temas relacionados con el desempefio de su
trabajo, si creen que estan bien formados para desarrollar su trabajo, si han realizado
formacion continua trabajando en Distribucién, y en caso afirmativo de qué tipo ha sido; cual
era el principal motivo para formarse, sobre qué temas fundamentales para el desarrollo de
su trabajo recibieron formacion, y sobre cudles creen que necesitan formacion, y de los
mismos los que les gustaria realizar més formacion; preferencias en cuanto a formacion,
tanto en modalidad, justificandolo, como en horario, y cualquier comentario que pueda

resultar Gtil para este estudio.

En cuanto a si han recibido algun tipo de formacién externa para el desempefio de su puesto
de trabajo, el 66,7% si han recibido, frente al 33,3% que no (Figura 15). Y de los que han
contestado afirmativamente, el 80% la han recibido a través de un sindicato, el 11,4% por
una academia o empresa privada de formacion, y el 8,6% por su cuenta, buscando
informacion en libros, tutoriales, etc. (Figura 16). Es de destacar el valor tan alto alcanzado
por la formacion que han recibido a través de sindicatos, lo cual indica la implicacion de los

mismos con la formacion dentro de la empresa, que se podria analizar en estudios
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posteriores, ¢de donde les viene esa implicacion?, es algo altruista, o ¢podria haber algun

interés detras?.

Figura 15. Grafico de la formacion externa para desempefiar su trabajo.

@ No
@ Si

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 16. Grafico del medio a través del que han recibido la formacion externa.
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Fuente: Elaboracién propia.

En cuanto a las necesidades formativas que creen tener en determinados temas para el
desempenfio de su puesto de trabajo, la mayoria reconoce tener alguna necesidad, en temas
sobre formacion tecnolégica, trato al cliente, trabajo en equipo, formacién en protocolos, en

procesos, en prevencion de riesgos laborales y en marketing y ventas, mientras que en
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formacion en igualdad la mayoria reconoce no tener ninguna necesidad; reconocen muchas
necesidades en temas como gestion medioambiental y de la calidad, marketing y ventas y
formacion tecnoldgica; y reconocen tener pocas necesidades en prevencién de riesgos

laborales, formacién en procesos y protocolos (Figura 17).
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Figura 17. Grafico de las necesidades formativas expresadas para el desempefio del trabajo.
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Fuente: Elaboracion propia.
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En cuanto a si creen que estan bien formados para desarrollar su trabajo, el 88,2% reconoce
que si, frente al 11,8% que dice que no (Figura 18). Aqui choca el alto porcentaje que
considera que esta bien formado para desempefar su trabajo, sobre todo si tenemos en
cuenta la pregunta anterior, en donde reconocian tener muchas necesidades formativas en

temas como gestion medioambiental, marketing y ventas o formacién tecnolégica.

Figura 18. Grafico sobre la autopercepcion de la formacion para el desarrollo del trabajo.
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Fuente: Elaboracion propia.

En cuanto a si han realizado formacién continua por parte de la empresa trabajando en
Distribucion, el 100% ha contestado afirmativamente, lo cual es un dato muy positivo para la
empresa, ya que indica el alto grado de implicacion de su personal en la formacién que ésta
imparte. En cuanto a la modalidad de esta formacion, el 70,6% la ha realizado a distancia, el

25,5% presencial, y el 3,9% semipresencial (Figura 19).
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Figura 19. Grafico de la formacion realizada.
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Fuente: Elaboracion propia.

En cuanto al principal motivo para formarse la mayoria indica que la formacién recibida era
basica para desempefiar su trabajo, seguido de por satisfaccion e interés personal, obtener
puntos para la oposicion, promocién dentro de la empresa, porque estan obligados por Ley y
porque la empresa se lo exigia (Figura 20). Destaca que las mayores respuestas
correspondan a interés tanto por intentar desempefiar bien su trabajo (la formacion era
basica para desempefiar mi trabajo), asi como el interés personal, indicando que se trata de

personas comprometidas con el trabajo y con su buen desempefio.
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Figura 20. Grafico del principal motivo para formarse.
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Fuente: Elaboracién propia.

En cuanto a los temas establecidos segun las normas de la empresa, recibié formacion,
sobre cudles cree que necesita formacion para desarrollar su trabajo, y sobre cudles les
gustaria realizar mas formacion, se analizan las respuestas de una manera gréafica conjunta
(Figura 21), para poder establecer mejor las comparativas, siendo el azul recibié formacion,
el rojo necesita formacion y el amarillo le gustaria realizar formacion. Lo que resulta curioso
de la comparativa, es que deberian coincidir los datos de sobre que cree gue necesita
formacion y sobre que le gustaria realizar formacion, ya que si uno considera que necesita
algo, resulta logico que si le dan la oportunidad de poder conseguirlo, asi lo haga, pero en
varios items esto no se corresponde, como en aplicaciones de Correos: SICER, en donde
hay 17 personas que creen que necesitan formacion, pero solo a 14 les gustaria realizarla, y
lo mismo sucede con la Ley Orgéanica de Proteccion de datos, en donde hay 23 personas
gue necesitan formacion y sélo a 18 les gustaria realizarla, y lo mismo sucede con trabajo
en equipo, prevencion de blanqueo de capitales, formacion vial y seguridad en el reparto,
entrega de notificaciones o paqueteria. Y con aplicaciones informaticas sucede lo contrario,
hay menos gente que cree que necesita formacion (22), de a la que le gustaria realizarla
(25). También es de destacar el alto nimero de personas que realizaron formacion en temas
como prevencion de riesgos laborales (45), prevencion de blanqueo de capitales (44),
aplicaciones de Correos: PDA (42), aplicaciones de Correos: SGIE (41), frente a gestion

medioambiental y calidad de la empresa (13) o aplicaciones de Correos: SICER (19).
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Figura 21. Grafico comparativo entre formacién recibida, la que creen que necesitan y la que

les gustaria realizar.

Aplicaciones informaticas
(word, excel, comeo 32 22
electronico...)

Aplicaciones de Correos:
SGIE 41 20

Aplicaciones de Correos:
? SICER 19 17

Aplicaciones de Correos:
POA 42 13

Paqueteria 32 18

Atencion al cliente 37 12
Gestion medioambiental y 13
de la calidad de la empresa

Ley Organica de proteccion
de datos de Cardcter 21 23
Personal

Prevencion de Riesgos
borales 43 15

Entrega de notificaciones 25 8

Formacion vial y seguridad 5
en el reparto 30 1

Prevencion de blangueo de
capitales 44 11

Trabajo en equipo 24 20

Técnlicas de venta y
marketing 22 19

Otro (indicar) [ 000

0 25 50 75 100

Respuestas

Fuente: Elaboracion propia.

En cuanto a las preferencias en la modalidad de formacion, la mayoria prefieren cursos
presenciales en el puesto de trabajo, seguidos de a distancia y semipresenciales, habiendo
muchos que estan en desacuerdo con los cursos presenciales en academias (Figura 22). Y
en cuanto a los motivos, éstos son muy variados, desde que la formacion presencial es mas
atil, porque online el horario es flexible y luego formacion en puesto para completar la
formacion, otros dicen que se aprovechan mejor los conocimientos adquiridos si es
presencial, otros prefieren online por el horario, que es mas flexible, y hay también a quien le

vale todo.
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Figura 22. Gréfico de las preferencias en cuanto a modalidad de formacion.
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Fuente: Elaboracién propia

En cuanto a las preferencias en el horario de formacién, la amplia mayoria prefieren la
formacion en horario de tarde, posiblemente porque realicen su trabajo en el turno de
mafana, seguidos de quienes la prefieren en horario de mafiana, mafana y tarde (Figura

23).

Figura 23. Grafico de las preferencias en cuanto a horario de formacion.
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Fuente: Elaboracion propia.
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En cuanto a cualquier comentario que pueda ser de interés en relacion a las cuestiones
planteadas u otras relacionadas con las necesidades formativas, ha habido dos comentarios
muy breves, uno que decia formacién logistica, supongo que haciendo referencia a que se
necesitaria mas formacion logistica, y otro diciendo que eran una tomadura de pelo,
supongo que haciendo referencia a los cursos de formacion que se realizaban, pero como
eran comentarios que no explicaban nada, son suposiciones, y no se puede saber con
certeza a qué se referian, por lo que tampoco son relevantes ni han aportado nada al

estudio.
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5. Conclusiones

Fruto del estudio que se ha realizado, atendiendo a los problemas de investigacion y

objetivos planteados previamente, hemos alcanzado las siguientes conclusiones:

Objetivo 1: Realizar una aproximacion tedrica y conceptual a los modelos de estudio de las

necesidades formativas.

La revision de la literatura estudiada en la parte tedrica de la investigacion, pone de
manifiesto que en la actual sociedad del conocimiento cada vez mas instituciones
muestran mayor interés por la formacion continua, intensificandose el ndmero de
medidas y acciones formativas, ya que las empresas se han dado cuenta de que la
formacion mejora las competencias profesionales de quienes ocupan un puesto de
trabajo, y esto repercute en la mejora de la competitividad de las empresas para las
que prestan sus servicios estos/as trabajadores/as, al tiempo que les permite un mayor

desarrollo de sus capacidades.

En este sentido, constatamos que en la planificacion de la formacion es imprescindible
el analisis de la realidad, en nuestro caso de las necesidades formativas generales y
especificas para cada puesto, por lo que, desde la Optica de diferentes autores, y tras
la revisiéon realizada, hemos podido extraer que el modelo que mejor se adapta al
propésito de nuestro estudio es el de Bradshaw (1972), ya que es un modelo sencillo
que nos permite identificar de una forma clara las necesidades formativas basicas,

consultando directamente a los trabajadores.

Objetivo 2: Indagar en la historia y estructura organizativa de la Sociedad Estatal Correos y
Telégrafos S.A, como paso previo para conocer el entorno laboral de sus trabajadores/as de

Distribucion.

Se ha constatado que en los 300 afios de historia de la Sociedad Estatal Correos y
Telégrafos S.A, la empresa ha evolucionado con los tiempos, desde sus inicios, en
donde surge como medio de comunicacion indispensable entre los dirigentes, hasta
convertirse en la empresa publica que es hoy, adaptdndose a los cambios en los
hébitos de consumo y apostando por la innovacion, tanto en los nuevos negocios
(comunicaciones digitales), como en la diversificacién de los tradicionales (paqueteria
ligada al comercio electronico nacional e internacional). La evolucion del desempefio

ha sufrido grandes transformaciones derivadas del uso de tecnologias cambiantes, de
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recursos novedosos y de una organizacion del trabajo diferente, en donde la
automatizacion de las tareas y la utilizacion de las nuevas tecnologias se postulan
como piezas fundamentales en la expansion de la empresa en el sector de las

comunicaciones tanto en el &mbito nacional como internacional en los proximos afos.

Objetivo 3: Conseguir un avance en el estudio tedrico y préactico sobre las necesidades
formativas de los/as trabajadores/as de Distribucién de Correos, que pueda servir de base

para investigaciones posteriores.

Pese a todo el trabajo de investigacion que hemos realizado, pensamos que es
necesario seguir profundizando, no sélo en las necesidades formativas de los/as
trabajadores/as de Distribucién de Correos, sino también en las condiciones laborales
en las que trabajan, las condiciones formativas en las que acceden al puesto de
trabajo, como aplican los conocimientos que adquieren en los procesos formativos a
su actividad diaria, entre otras cuestiones que se han puesto de manifiesto en esta
investigacion, y que inicialmente no estaban contempladas, pero que han surgido del
analisis de los datos, y que podrian ser de interés en investigaciones posteriores,

tomando como referencia los datos de esta investigacion.

Objetivo 4: Identificar las caracteristicas, tanto personales como socioculturales, asi como el

nivel de formacién actual de los/as empleados/as de Distribucion.

Se podria decir que la plantilla de los/as empleados/as de Distribucion es madura,
siendo la media de edad de 44 afios y medio, acorde con la antigiiedad en la empresa,
ya que mas de la mitad de la plantilla lleva en la misma mas de 10 afios, aunque no
podemos decir que sea una plantilla estable, dado el alto porcentaje de eventualidad
gue existe (39,2%). Aungue inicialmente en el estudio no se plantea el andlisis de la
relaciébn entre estos datos, puede ser interesante tenerlo en cuenta en estudios
posteriores que se lleven a cabo. Podria estudiarse porque habiendo tanto personal

eventual con tanta antigliedad, todavia no consiguieron ser fijos en la empresa.

Existe un mayor porcentaje de mujeres que de hombres, y se trata de personas que
estan bastante bien formadas académicamente hablando, en donde mas de la cuarta
parte tienen bachillerato, y una inmensa mayoria cuenta con una titulacion superior a
la exigida para realizar el trabajo en Distribucion, por lo que podemos considerar que,
a priori, se trata de personas que mostrarian una alta predisposicion de cara a recibir

formacion.
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La mayoria de los encuestados han trabajado en algun otro sector laboral, como
servicios, hosteleria, construccion, ensefianza, comercio, siendo estos muy variados y

sin aparente relacién con el sector en el que trabajan actualmente.

Para la inmensa mayoria su jornada laboral es a tiempo completo, y el puesto que
desempefian mayoritariamente es el de reparto rural en coche, cosa logica si se tiene
en cuenta que el reparto se realiza en pueblos con gran dispersion de la poblacién y
que abarcan una gran extension del territorio, por lo que los/as carteros/as se ven

obligados/as a realizar diariamente grandes distancias para llegar a toda la poblacion.

La mayoria son personas dinamicas dentro de la empresa, que han trabajado en otras
areas, fundamentalmente en Oficinas, pero que estan muy contentos/as trabajando en
Distribuciéon, como lo confirma el 90% de los encuestados. Aunque en nuestra
investigacion inicial no se contempla el analizar los motivos de esta satisfaccion, los
altos valores obtenidos hacen que nos planteemos cuales podrian ser las causas, y Si
éstas tendrian o no relacion con la formacion recibida, por lo que se podria analizar en

futuras investigaciones sobre este tema, a partir de estos datos.
Obijetivo 5: Indagar en la opinién de los/as empleados/as sobre la utilidad de la formacion.

El principal motivo para formarse de los/as empleados/as de Distribucion es que la
formacion recibida es basica para desempefiar su trabajo, ademas de por satisfaccion
e interés personal y obtener puntos para la oposicion, por lo que ven que la formacién
es Util, y ademas de estas respuestas podemos deducir de que se trata de personas
comprometidas con su trabajo, que se valen de diferentes recursos para poder

desempenfarlo lo mejor posible.

La utilidad de la formacion también se reconoce en que la mayoria han recibido algun
tipo de formacion, tanto por parte de la empresa como a través de otros medios, sobre
todo a través de sindicatos, lo que refuerza la tesis de que son personas que se
preocupan por estar bien formados para desempefiar su trabajo. Es de destacar el
valor tan alto alcanzado por la formacion que han recibido a través de sindicatos, lo
cual indica la implicacién de los mismos con la formacion dentro de la empresa, que se
podria analizar en estudios posteriores, en donde las preguntas que se pueden
plantear son: ¢de donde les viene esa implicacion?, ¢es algo altruista?, o ¢podria

haber algun interés detras?.
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Objetivo 6: Averiguar si los/as empleados/as creen tener alguna necesidad formativa.

En cuanto a las necesidades formativas que creen tener en determinados temas para
el desemperfio de su puesto de trabajo, la mayoria reconoce tener alguna necesidad,
en temas sobre formacion tecnoldgica, trato al cliente, trabajo en equipo, y en
marketing y ventas, mientras que en formacién en igualdad la mayoria reconoce no
tener ninguna necesidad; reconocen muchas necesidades en temas como gestion
medioambiental y de la calidad, marketing y ventas y formacion tecnoldgica; vy
reconocen tener pocas necesidades en prevencion de riesgos laborales, formacién en
procesos y protocolos, posiblemente porque son los temas sobre los que han recibido
mayor formacion para desempefiar su trabajo, bien por Ley, como en el caso de
riesgos laborales, o porque eran basicos para realizar su trabajo (procesos y
protocolos), mientras que en los temas que reconocen muchas necesidades, seran
aquellos en los que recibieron menos formacioén, o porque la formacion recibida no fue

lo suficientemente asimilada o aprovechada.

Objetivo 7: Concretar las necesidades formativas de los/as empleados/as de Distribucion

siguiendo un modelo tedrico de deteccién y clasificacion.

Nos hemos basado en el modelo de deteccién de necesidades de Bradshaw (1972)
quien distribuyé las necesidades atendiendo a las posibles fuentes de expectativas y
valores sobre las que se fundamenta la toma de decisiones acerca de si una
realidad constituye o no una necesidad. Asi, este autor distinguia cuatro tipos de

necesidades: normativas, sentidas, expresadas y comparativas.

En cuanto a las necesidades normativas, las hemos definido como aquellas que
establece la empresa y que son fundamentales para el desempefio de su trabajo y
sobre las que el/la empleado/a ha recibido formacién, en este caso, los temas en los
que han recibido mayor formacion han sido: prevencion de riesgos laborales,
prevencion de blanqueo de capitales, aplicaciones de Correos: PDA, aplicaciones de
Correos: SGIE, atencion al cliente, paqueteria, aplicaciones informaticas (Word, Excel,
correo electronico...), formacién vial y seguridad en el reparto, entrega de
notificaciones, trabajo en equipo, técnicas de marketing y ventas, Ley Organica de
Proteccion de datos de caracter personal, aplicaciones de Correos: SICER, gestiéon

medioambiental y de la calidad en la empresa, por este orden , de mayor a menor.
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Las necesidades sentidas o percibidas, son aquellas que perciben como carencia en
algo, que creen que necesitan porque les falta, y en este caso los temas en los que
creen que necesitan mas formacion son: Ley Organica de Proteccién de datos de
caracter personal, gestion medioambiental y de la calidad, aplicaciones informaticas
(Word, Excel, correo electronico, ...), aplicaciones de Correos: SGIE, trabajo en
equipo, técnicas de venta y marketing, paqueteria, aplicaciones de Correos: SICER,
prevencion de riesgos laborales, aplicaciones de Correos: PDA, formacion vial y
seguridad en el reparto, atencién al cliente, prevencién de blanqueo de capitales y

entrega de notificaciones, por este orden, de mayor a menor.

En cuanto a las necesidades expresadas, son las necesidades sentidas que finalizan
en la busqueda del servicio, y por lo tanto los datos de los temas en los que creen que
necesitan formacién deberian ser acordes con los temas en los que les gustaria recibir
mas formacidn, pero esto no es asi, ya que en los temas en los que les gustaria recibir
méas formacién son los siguientes: aplicaciones informéticas (Word, Excel, correo
electrénico...), gestién medioambiental y de la calidad en la empresa, aplicaciones de
Correos: SGIE, técnicas de venta y marketing, Ley Organica de Proteccion de datos,
paqueteria, trabajo en equipo, aplicaciones de Correos: SICER, aplicaciones de
Correos: PDA, prevencién de riesgos laborales, atencion al cliente, prevencion de
blanqueo de capitales, formacién vial y seguridad en el reparto y entrega de
notificaciones, por este orden, de mayor a menor, por lo que vemos que los datos no

son acordes con los de las necesidades sentidas.

Aqui lo ideal seria que los temas en los que las personas realizaron mas formacién por
parte de la empresa fuesen aquellos en los que las personas creen tener menos
necesidades formativas, ya que ello implicaria que la formacion ha sido efectiva y se
ha aprovechado adecuadamente, y que aquellas personas que realizaron menos
formacion en determinados temas, creyesen tener mayores necesidades formativas en

éstos y por tanto les gustaria realizar mas formacion en los mismos.
Objetivo 8: Detectar las preferencias en cuanto a modalidad y horario de formacion.

En cuanto a las preferencias en la modalidad de formacion, la mayoria prefieren
cursos presenciales en el puesto de trabajo, porque consideran que la formacién
presencial es mas util, y ademas la formacion en el puesto complementa la formacién

recibida, seguidos de a distancia y semipresenciales, por la flexibilidad en el horario, y
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también hay muchos que estdn en desacuerdo con los cursos presenciales en
academias, posiblemente porque habria que desplazarse, el horario ya no seria tan

flexible, y podrian acarrear un coste econémico.

En cuanto a las preferencias en el horario de formacion, la amplia mayoria prefieren la
formacion en horario de tarde, posiblemente porque realicen su trabajo en el turno de

mafnana.
5.1. Limitaciones y recomendaciones del estudio

Es importante ser conscientes de las limitaciones de nuestro trabajo de investigacibn como

medio para la mejora de las futuras investigaciones en esta linea.

En cuanto a las limitaciones que nos hemos encontrado a la hora de realizar esta
investigacion, por un lado, ha sido el tiempo de aplicacién del cuestionario, ya que para
poder entregar en plazo este TFM, y contar con el tiempo necesario para poder analizar los
datos y sacar unas conclusiones, se ha tenido que acotar el tiempo a dos semanas en la
obtencion de las respuestas del cuestionario. Por otro lado, tenemos la limitacion de los
encuestados al acceso y al manejo de internet para poder cubrir el cuestionario on line, por

lo que se ha aplicado fisicamente, y luego se han pasado los datos a la aplicacién on line.

Otra de las limitaciones con las que nos hemos encontrado ha sido la reticencia de algunos
miembros de la muestra a participar en el estudio, y finalmente de los 64 encuestados
necesarios, participaron sélo 51, por lo que no se puede decir que el estudio sea significativo

y se pueda generalizar.

También hay que decir que en nuestro estudio no se ha realizado un analisis de los
resultados aplicando la perspectiva de género, ya que de la muestra analizada (54,9%
mujeres y 45,1% hombres), no hemos considerado significativa la diferencia entre ambos
valores, y por lo tanto creemos que podria ser escasa su relevancia para nuestro trabajo,
considerando los objetivos que nos hemos propuesto, por lo que no se ha tenido en cuenta
la disgregacion por sexos en el analisis del resto de variables, aunque en estudios
posteriores podria resultar interesante hacerlo con cada uno de los resultados obtenidos,
para ver su impacto, sobre todo en posibles politicas de conciliacion, dentro del plan de

igualdad de la empresa.
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7. Anexos: Cuestionarios

PRIMERA REVISION 28.05.18 Cuestionario nimero: 1

Cuestionario sobre Necesidades formativas de los/as empleados/as de
Distribucién de la Sociedad Estatal Correos y Telégrafos S.A

Con esta encuesta se pretende recabar informacion acerca de las "Necesidades
formativas de los/as empleados/as de Distribucion de la Sociedad Estatal Correos y
Telégrafos S.A", con el fin de poder contribuir a una descripcién de su realidad laboral y
personal de cara a que puedan desarrollar su trabajo adaptandose a los cambios que se
estan imponiendo en la empresa y en el mercado laboral de este sector.

El cuestionario es totalmente anénimo y sélo se utilizara para la realizacion del Trabajo de
Fin de Master del Master Universitario en Procesos de Formacién, en cuyo documento se
publicaran los resultados, quedando protegida la identidad de las personas colaboradoras,
atendiendo a la Ley Organica de Proteccion de Datos (LOPD), numerando cada
cuestionario.

Esta organizado en tres bloques en los que se incluyen preguntas de distinto tipo con
diferentes opciones de respuesta, entre las que deberas elegir, las que mejor se ajusten a
lo que piensas.

Por favor, tomate con calma la respuesta de cada pregunta, y contesta de forma
continuada, pues sélo te ocupara de 10 a 15 minutos.

Agradecemos de antemano tu colaboracion.
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Bloque 1. Informacion Personal

En este primer bloque de preguntas se pretende recabar informacion general acerca de tus datos
personales. Esta informacidon nos permitira crear un perfil de la muestra de las personas
encuestadas.

1.1. Edad *

1.2. Sexo *
0 Mujer

0 Hombre

1.3. ¢ Cual es tu nivel de estudios alcanzado? *
[1  Educacién Primaria (o equivalente Graduado en EGB)
[1  Cursé pero no titulé en Educacién Secundaria Obligatoria

(1 Educacién Secundaria Obligatoria, con titulo ordinario

Formacion Profesional, Grado Medio

[l  Formacion Profesional, Grado Superior

(1 Bachillerato (o antiguo Curso de Orientacion Universitaria: COU)

\ Estudios Universitarios de Diplomatura

[l Estudios Universitarios de Licenciatura Estudios Universitarios de Grado Estudios de Doctorado
[l Estudios Universitarios de Postgrado o Master

Otros (indicar):

Bloque 2. Informacion sociolaboral

El objetivo de este Bloque es obtener informacién sobre tu situaciéon social y laboral como
trabajador/a. Recuerda que las encuestas son anénimas y los datos recogidos seran tratados con la
mas rigurosa discrecion.
2.1. (A qué colectivo perteneces? *

[l Funcionario/a

[ Laboral fijo

[1 Laboral eventual

2.2. ;,Cbémo es tu jornada laboral? *
0 Atiempo completo
[0 Atiempo parcial de lunes a viernes
[l Atiempo parcial determinados dias de la semana
d

Otro (indicar):

2.3. ¢ Qué puesto desempefias en Distribucién? *
[ Jefe de equipo
[J Reparto a pie
[J Reparto en moto
|

Reparto rural en coche
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2.4. ¢ Cudl es tu antigiiedad en la empresa? *
(1 Menor de un afio

De 1 a 5 afios

De 6 a 10 afios

De 11 a 15 afios

De 16 a 20 afios

De 21 a 25 afios

s e o o

Mas de 25 afios

2.5. ¢ Siempre has trabajado en el area de Distribucion dentro de la empresa? *
0 Si
[ No
2.5. a) En caso negativo, ¢en qué otras areas ha trabajado dentro de la empresa? *
[ Oficinas
[l Logistica
0 RRHH
[ Dimensionamiento
[l Auditoria
[1 Otro (indicar):
2.6. ¢Estads contento/a trabajando en Distribucidn, o te gustaria trabajar en otra area de la
empresa?
\ Estoy contento/a trabajando en Distribucién
No estoy contento/a, me gustaria trabajar en Oficinas
No estoy contento/a, me gustaria trabajar en Logistica
No estoy contento/a, me gustaria trabajar en RRHH
No estoy contento/a, me gustaria trabajar en Dimensionamiento

No estoy contento/a me gustaria trabajar en Auditoria

e

No estoy contento/a me gustaria trabajar en otra &rea no mencionada (indicar cual)
2.7. ¢Has trabajado en algun otro sector laboral? *

oo Si

0 No

2.7. a) En caso afirmativo ¢.en cual? *

2.8. ¢Has recibido algin otro tipo de formacion, a parte de la recibida por la empresa para el
desarrollo de tu puesto de trabajo? *

0 Si

[T No
2.8. a) En caso afirmativo, ¢ a través de qué medio? *
[ Por un Sindicato

[1 Por una academia o empresa privada de formacion.
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1 Por mi cuenta, buscando informacién en libros, tutoriales, etc.

[J Otro (indicar):

Bloque 3. Formacion Continua y necesidades formativas

Este bloque se centra en conocer tu posicion y opinién en los aspectos relativos a la Formacion
Continua.

La Formacion Continua son los cursos y formaciones de tipo no formal e informal que un
trabajador/a recibe durante su periodo laboral activo, ya sea para actualizarse, para especializarse
0 para promocionar dentro de la empresa.

3.1. ¢ Crees que tienes alguna necesidad formativa en los siguientes temas, para el desempefio de
tu trabajo?

En caso afirmativo, marca con una cruz tu respuesta en uno o varios temas

No Un poco Si

Formacién tecnolégica

Trato al cliente

Trabajo en equipo

Formacién en protocolos (del puesto)
Formacién en procesos (del puesto)
Gestion medioambiental y de la calidad
Formacién en igualdad

Prevencidn de riesgos laborales
Marketing y ventas

3.2. ¢ Crees que estas bien formado/a para desarrollar tu trabajo? *

\ Si
[0 No
1 Talvez

3.3. ¢ Has realizado Formacién Continua por parte de la empresa, trabajando en Distribucién? *
0 Si
0 No
3.3. a) En caso afirmativo, ¢ de qué tipo?

[l Presencial (asistencia a clase necesaria)

[0 Semipresencial (asistencia parcial a clases)

[0 Adistancia (on-line, por correo...)

3.3. b) ¢ Cual era tu principal motivo para formarte? *
Selecciona todos los que correspondan.
[0 Promocionar dentro de la empresa (ascenso)
Obtener puntos para la oposicion
La formacion recibida era basica para desempefiar mi trabajo
Por satisfaccion e interés personal
Porque estoy obligado por ley (Prevenciéon RRLL, legislacién medioambiental, etc.)

Porque la empresa me lo exigia

O 0o o 0o o o

Otro (indicar):
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3.4. ; Sobre qué temas de la siguiente lista, establecidos segun las normas de la empresa, que son
fundamentales para el desarrollo de tu puesto, recibiste formacion? *

Selecciona todos los que correspondan.
[ Aplicaciones informaticas (word, excel, correo electrénico...)
Aplicaciones de Correos: SGIE
Aplicaciones de Correos: SICER
Aplicaciones de Correos: PDA
Paqueteria
Atencion al cliente
Gestion medioambiental y de la calidad en la empresa

Ley Organica de Proteccion de Datos de Caracter Personal

e e o N

Prevencion de Riesgos Laborales

Entrega de notificaciones

[l Formacion vial y seguridad en el reparto
\ Prevencioén de blanqueo de capitales

[1  Trabajo en equipo

[1  Técnicas de venta y marketing

[1  Oftro (indicar):

3.4. a) ¢ Sobre qué temas de la siguiente lista, crees que necesitas formacion para desarrollar
tu trabajo? *

Selecciona todos los que correspondan.
[1 Aplicaciones informaticas (word, excel, correo electrénico...)
Aplicaciones de Correos: SGIE
Aplicaciones de Correos: SICER
Aplicaciones de Correos: PDA
Paqueteria
Atencidn al cliente
Gestién medioambiental y de la calidad en la empresa
Ley Orgénica de Proteccidon de Datos de Caracter Personal
Prevencion de Riesgos Laborales
Entrega de notificaciones
Formacion vial y seguridad en el reparto
Prevencion de blanqueo de capitales
Trabajo en equipo
Técnicas de venta y marketing
Otro (indicar):

I e |

3.4. b) ¢Sobre qué temas de la siguiente lista, te gustaria realizar mas formacion? *
Selecciona todos los que correspondan.
[0 Aplicaciones informaticas (word, excel, correo electrénico...)

[ Aplicaciones de Correos: SGIE
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Aplicaciones de Correos: SICER

Aplicaciones de Correos: PDA

Paqueteria

Atencion al cliente

Gestion medioambiental y de la calidad en la empresa

Ley Organica de Proteccién de Datos de Caracter Personal
Prevencién de Riesgos Laborales

Entrega de notificaciones

Formacion vial y seguridad en el reparto

Prevencién de blanqueo de capitales

o o oo oo oo oo o-g

Trabajo en equipo
[l Técnicas de venta y marketing

[1 Otro (indicar):

3.5. Indica tus preferencias de formacion *

Nunca | Puede | Siempre

En Formacién A Distancia (on line)

Cursos presenciales en academia

Cursos presenciales en puesto de trabajo

Cursos semipresenciales (on line y formacion en puesto de trabajo)

3.6. Indica tus preferencias en cuanto al horario de formacién *
Marca solo un évalo.

1 Mafanas

[1 Tardes
[0 Tarde y noche
[l Mafanay tarde
[1  Fin de semana
[0 Otro (indicar):

3.7. Indica cualquier comentario que consideres de interés para nuestra investigacion.
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SEGUNDA REVISION 05.06.18 Cuestionario numero: 2

Cuestionario sobre Necesidades formativas de los/as empleados/as de
Distribucion de la Sociedad Estatal Correos y Telégrafos S.A

Con esta encuesta se pretende recabar informacion acerca de las "Necesidades
formativas de los/as empleados/as de Distribuciéon de la Sociedad Estatal Correos y
Telégrafos S.A", con el fin de poder contribuir a una descripcién de su realidad laboral y
personal de cara a que puedan desarrollar su trabajo adaptandose a los cambios que se
estan imponiendo en la empresa y en el mercado laboral de este sector.

El cuestionario es totalmente anénimo y sélo se utilizara para la realizacion del Trabajo de
Fin de Master del Master Universitario en Procesos de Formacién, en cuyo documento se
publicaran los resultados, quedando protegida la identidad de las personas colaboradoras,
atendiendo a la Ley Organica de Proteccion de Datos (LOPD), numerando cada
cuestionario.

Esta organizado en tres bloques en los que se incluyen preguntas de distinto tipo con
diferentes opciones de respuesta, entre las que deberas elegir, las que mejor se ajusten a
lo que piensas.

Por favor, tomate con calma la respuesta de cada pregunta, y contesta de forma
continuada, pues sélo te ocupara de 10 a 15 minutos.

Agradecemos de antemano tu colaboracion.

Bloque 1. Informacion Personal

En este primer bloque de preguntas se pretende recabar informacion general acerca de tus datos
personales. Esta informacion nos permitira crear un perfil de la muestra de las personas
encuestadas.

1.1. Edad *

1.2. Sexo *
[ Mujer

[  Hombre

1.3. ¢ Cual es tu nivel de estudios alcanzado? *
[1  Educacion Primaria (o equivalente Graduado en EGB)
Cursé pero no obtuve la titulacion en Educacion Secundaria Obligatoria
Educacion Secundaria Obligatoria, con titulo ordinario
Formacion Profesional, Grado Medio
Formacion Profesional, Grado Superior
Bachillerato (o antiguo Curso de Orientacion Universitaria: COU)
Estudios Universitarios de Diplomatura

Estudios Universitarios de Licenciatura o Estudios Universitarios de Grado

e e

Estudios de Doctorado
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[l  Estudios Universitarios de Postgrado o Master

[ Otros (indicar):

Bloque 2. Informacion sociolaboral

El objetivo de este Bloque es obtener informacion sobre tu situaciéon social y laboral como
trabajador/a. Recuerda que las encuestas son anénimas y los datos recogidos seran tratados con la
mas rigurosa discrecion.
2.1. ¢ A qué colectivo perteneces? *

(1 Funcionario/a

(1 Laboral fijo

[J Laboral eventual

2.2. (Cbmo es tu jornada laboral? *
[1  Atiempo completo
(1 Atiempo parcial de lunes a viernes
[l  Atiempo parcial determinados dias de la semana

(1 Otro (indicar):

2.3. ¢ Qué puesto desempefias en Distribucién? *
\ Jefe de equipo
[l Reparto a pie
[0 Reparto en moto

[1  Reparto rural en coche

2.4. ¢ Cudl es tu antigiledad en la empresa? *
7 Menor de un afio

De 1 a 5 afios

De 6 a 10 afios

De 11 a 15 afios

De 16 a 20 afios

De 21 a 25 afios

e i

Mas de 25 afios

2.5. ¢ Siempre has trabajado en el area de Distribucién dentro de la empresa? *
0 Ssi
0 No
2.5. a) En caso negativo, ¢en qué otras areas ha trabajado dentro de la empresa? *
[1 Oficinas
Logistica

0

[ RRHH
[J Dimensionamiento
0

Auditoria
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[ Oftro (indicar):

2.6. ¢Estas contento/a trabajando en Distribucion, o te gustaria trabajar en otra area de la
empresa?

[ Estoy contento/a trabajando en Distribucién
No estoy contento/a, me gustaria trabajar en Oficinas
No estoy contento/a, me gustaria trabajar en Logistica
No estoy contento/a, me gustaria trabajar en RRHH
No estoy contento/a, me gustaria trabajar en Dimensionamiento

No estoy contento/a me gustaria trabajar en Auditoria

I e e o

No estoy contento/a me gustaria trabajar en otra area no mencionada (indicar cudl)

2.7. ¢Has trabajado en algun otro sector laboral? *
\ Si

O No

2.7. a) En caso afirmativo ¢.en cual? *

2.8. ¢Has recibido algin otro tipo de formacion, a parte de la recibida por la empresa para el
desarrollo de tu puesto de trabajo? *

0 Si
[l No
2.8. a) En caso afirmativo, ¢ a través de qué medio? *
(1 Por un Sindicato
[1 Por una academia o empresa privada de formacion.
[0 Por mi cuenta, buscando informacién en libros, tutoriales, etc.

[J Otro (indicar):

Bloque 3. Formacion Continua y necesidades formativas

Este bloque se centra en conocer tu posiciéon y opinién en los aspectos relativos a la Formacion
Continua.

La Formacion Continua son los cursos y formaciones de tipo no formal e informal que un
trabajador/a recibe durante su periodo laboral activo, ya sea para actualizarse, para especializarse
0 para promocionar dentro de la empresa.

3.1. ¢ Crees que tienes alguna necesidad formativa en los siguientes temas, para el desempefio de
tu trabajo?

En caso afirmativo, marca con una cruz tu respuesta en uno o varios temas

Mucha | Bastante | Poco Nada

Formacién tecnolégica

Trato al cliente

Trabajo en equipo

Formacién en protocolos (del puesto)
Formacién en procesos (del puesto)
Gestion medioambiental y de la calidad
Formacién en igualdad
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Prevencidn de riesgos laborales
Marketing y ventas

3.2. ¢ Crees que estas bien formado/a para desarrollar tu trabajo? *

0 Si
0 No
[J Talvez

3.3. ¢ Has realizado Formacién Continua por parte de la empresa, trabajando en Distribucién? *
0 Ssi
1 No
3.3. a) En caso afirmativo, ¢de qué tipo?

\ Presencial (asistencia a clase necesaria)

[l Semipresencial (asistencia parcial a clases)

[1  Adistancia (on-line, por correo...)

3.3. b) ¢ Cual era tu principal motivo para formarte? *
Selecciona todos los que correspondan.

[l Promocionar dentro de la empresa (ascenso)

\ Obtener puntos para la oposicién

[l Laformacion recibida era basica para desempefiar mi trabajo

Por satisfaccion e interés personal

Porque estoy obligado por ley (Prevencion RRLL, legislacion medioambiental, etc.)
Porque la empresa me lo exigia

Otro (indicar):

O o o

3.4. ;Sobre qué temas de la siguiente lista, establecidos segun las normas de la empresa, que son
fundamentales para el desarrollo de tu puesto, recibiste formacion? *

Selecciona todos los que correspondan.
[1  Aplicaciones informaticas (word, excel, correo electrénico...)
Aplicaciones de Correos: SGIE
Aplicaciones de Correos: SICER
Aplicaciones de Correos: PDA
Paqueteria
Atencion al cliente
Gestion medioambiental y de la calidad en la empresa
Ley Organica de Proteccion de Datos de Caracter Personal
Prevencion de Riesgos Laborales
Entrega de notificaciones
Formacion vial y seguridad en el reparto
Prevencion de blanqueo de capitales
Trabajo en equipo

Técnicas de venta y marketing

I

Otro (indicar):
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3.4. a) ¢Sobre qué temas de la siguiente lista, crees que necesitas formacion para desarrollar
tu trabajo? *

Selecciona todos los que correspondan.
O Aplicaciones informaticas (word, excel, correo electrénico...)
Aplicaciones de Correos: SGIE
Aplicaciones de Correos: SICER
Aplicaciones de Correos: PDA
Paqueteria
Atencién al cliente
Gestion medioambiental y de la calidad en la empresa

Ley Organica de Proteccion de Datos de Caracter Personal

I e

Prevencion de Riesgos Laborales

[1 Entrega de notificaciones

[1 Formacion vial y seguridad en el reparto
[l Prevencion de blanqueo de capitales

[1 Trabajo en equipo

[l Técnicas de venta y marketing

[1 Otro (indicar):

3.4. b) ¢ Sobre qué temas de la siguiente lista, te gustaria realizar mas formacion? *
Selecciona todos los que correspondan.
[1 Aplicaciones informéaticas (word, excel, correo electrénico...)
Aplicaciones de Correos: SGIE
Aplicaciones de Correos: SICER
Aplicaciones de Correos: PDA
Paqueteria
Atencion al cliente
Gestion medioambiental y de la calidad en la empresa
Ley Organica de Proteccion de Datos de Caracter Personal
Prevencién de Riesgos Laborales
Entrega de notificaciones
Formacion vial y seguridad en el reparto
Prevencién de blanqueo de capitales
Trabajo en equipo

Técnicas de venta y marketing

A s |

Otro (indicar):
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3.5. Indica tus preferencias de formacion, y justifica tu respuesta *

Nunca Siempre
veces

En Formacién A Distancia (on line)

Cursos presenciales en academia

Cursos presenciales en puesto de trabajo

Cursos semipresenciales (on line y formacién en puesto de trabajo)

Justificacion:

3.6. Indica tus preferencias en cuanto al horario de formacion *
Marca solo un évalo.
0 Mafnanas
[l Tardes
\ Tarde y noche
[l Mafanay tarde
\ Fin de semana
(1 Oftro (indicar):
3.6. Indica cualquier comentario que consideres de interés para nuestra investigacion.
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TERCERA REVISION 11.06.18 . . ,
Cuestionario numero: 3

Cuestionario sobre Necesidades formativas de los/as empleados/as de
Distribucion de la Sociedad Estatal Correos y Telégrafos S.A

Con este cuestionario se pretende recabar informacién acerca de las "Necesidades
formativas de los/as empleados/as de Distribucion de la Sociedad Estatal Correos y
Telégrafos S.A", con el fin de poder contribuir a una descripcién de su realidad laboral y
personal de cara a que puedan desarrollar su trabajo adaptandose a los cambios que se
estan imponiendo en la empresa y en el mercado laboral de este sector.

Es totalmente an6nimo y sélo se utilizara para la realizacién del Trabajo de Fin de Master
del Master Universitario en Procesos de Formacion, en cuyo documento se publicaran los
resultados obtenidos del analisis del cuestionario, quedando protegida la identidad de las
personas colaboradoras, atendiendo a la Ley Organica de Proteccion de Datos (LOPD),
por lo cual se numeran cada uno de los cuestionarios.

El contenido del cuestionario estd organizado en tres bloques, en los que se incluyen
preguntas de distinto tipo, con diferentes opciones de respuesta, entre las que debera
elegir, las que mejor se ajusten a lo que piensa.

Agradecemos de antemano tu colaboracion.

Bloque 1. Informacion Personal

En este primer bloque de preguntas se pretende recabar informacién general acerca de sus datos
personales. Esta informacion nos permitird crear un perfil de la muestra de las personas
encuestadas.

1.1. Edad *

1.2. Sexo *
0 Mujer

[ Hombre

1.3. ¢ Cual es su nivel de estudios alcanzado? *

[l Educacién Primaria (o equivalente Graduado en EGB)
Curso pero no obtuvo la titulacion en Educacion Secundaria Obligatoria
Educacion Secundaria Obligatoria, con titulo ordinario
Formaciéon Profesional, Grado Medio
Formacion Profesional, Grado Superior
Bachillerato (o antiguo Curso de Orientacion Universitaria: COU)
Estudios Universitarios de Diplomatura
Estudios Universitarios de Licenciatura / Estudios Universitarios de Grado
Estudios Universitarios de Postgrado o Master

Estudios de Doctorado

A o e e |

Otros (indicar):
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Bloque 2. Informacion sociolaboral

El objetivo de este bloque es obtener informacién sobre su situacién social y laboral como
trabajador/a.

2.1. ¢ Cudl es tu antigiiedad en la empresa? *
(1 Menor de un afio

De 1 a5 afios

De 6 a 10 afios

De 11 a 15 afios

De 16 a 20 afios

De 21 a 25 afios

e e

Méas de 25 afios

2.2. ¢Has trabajado en algun otro sector laboral? *
0 Ssi
\ No

2.2. a) En caso afirmativo ¢.en cual? *

2.3. ¢ A qué colectivo pertenece? *

[0 Funcionario/a

Laboral fijo

[J Laboral eventual

2.4. ¢ Cbmo es su jornada laboral? *
0 Atiempo completo
[l Atiempo parcial de lunes a viernes
[l Atiempo parcial determinados dias de la semana
g

Otro (indicar):

2.5. ¢ Qué puesto desempefia en Distribucion? *
[l Jefe de equipo
[0 Reparto a pie
[J Reparto en moto
0

Reparto rural en coche

2.6. ¢ Siempre ha trabajado en el area de Distribucion dentro de la empresa? *
0 Si
[ No
2.6. a) En caso negativo, ¢en qué otras areas ha trabajado dentro de la empresa? *
[0 Oficinas
[1 Logistica
[ RRHH
0

Auditoria
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[ Otro (Indicar):

2.7. ¢ Esta contento/a trabajando en Distribucion, o le gustaria trabajar en otra area de la empresa?
[ Estoy contento/a trabajando en Distribucién

No estoy contento/a, me gustaria trabajar en Oficinas

No estoy contento/a, me gustaria trabajar en Logistica

No estoy contento/a, me gustaria trabajar en RRHH

No estoy contento/a me gustaria trabajar en Auditoria

O 0o o o o

No estoy contento/a me gustaria trabajar en otra &rea no mencionada (indicar cudl)

Bloque 3. Formacion Continua y necesidades formativas
Este bloque se centra en conocer su posicion y opinién en los aspectos relativos a la formacion
continua.

3.1. ¢{Ha recibido algun otro tipo de formacion, a parte de la recibida por la empresa para el
desarrollo de su puesto de trabajo? *
0 Si
0 No
3.1. a) En caso afirmativo, ¢a través de qué medio? *
[1 Por un sindicato
[1 Por una academia o empresa privada de formacion.
[1 Por mi cuenta, buscando informacion en libros, tutoriales, etc.

[J Otro (indicar):

3.2. ¢ Cree que tiene alguna necesidad formativa en los siguientes temas, para el desempefio de su
trabajo?

En caso afirmativo, marque con una cruz su respuesta en uno o varios temas

Muy

deficiente Deficiente | Eficiente | Optima

Formacién tecnolégica

Trato al cliente

Trabajo en equipo

Formacién en protocolos (del puesto)

Formacién en procesos (del puesto)

Gestion medioambiental y de la calidad

Formacién en igualdad

Prevencion de riesgos laborales

Marketing y ventas

3.3. ¢ Cree que esta bien formado/a para desarrollar su trabajo? *
0 Ssi
[T No
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3.4. {Harealizado Formacion Continua por parte de la empresa, trabajando en Distribucion? *
[ Si
1 No
3.4. a) En caso afirmativo, ¢de qué tipo?

(1  Presencial (asistencia a clase necesaria)

[0 Semipresencial (asistencia parcial a clases)

[ Adistancia (on-line, por correo...)

3.4. b) ¢ Cual era su principal motivo para formarse? *
Seleccione todos los que correspondan.
[0 Promocionar dentro de la empresa (ascenso)
\ Obtener puntos para la oposicién
[l Laformacion recibida era béasica para desempefiar mi trabajo
\ Por satisfaccion e interés personal
[l Porque estoy obligado por ley (Prevencion RRLL, legislacién medioambiental, etc.)
\ Porque la empresa me lo exigia
(1 Otro (indicar):

3.5. ¢ Sobre qué temas de la siguiente lista, establecidos segun las normas de la empresa, que son
fundamentales para el desarrollo de su puesto, recibié formacion? *

Seleccione todos los que correspondan.
[1  Aplicaciones informaticas (word, excel, correo electrénico...)
Aplicaciones de Correos: SGIE
Aplicaciones de Correos: SICER
Aplicaciones de Correos: PDA
Paqueteria
Atencion al cliente
Gestion medioambiental y de la calidad en la empresa
Ley Organica de Proteccion de Datos de Caracter Personal
Prevencion de Riesgos Laborales
Entrega de notificaciones
Formacion vial y seguridad en el reparto
Prevencion de blanqueo de capitales
Trabajo en equipo
Técnicas de venta y marketing

Otro (indicar):

I I A i e

3.5. a) ¢ Sobre qué temas de la siguiente lista, cree que necesita formacion para desarrollar su
trabajo? *

Seleccione todos los que correspondan.
[0 Aplicaciones informaticas (word, excel, correo electrénico...)
[0 Aplicaciones de Correos: SGIE

[1 Aplicaciones de Correos: SICER
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Aplicaciones de Correos: PDA

Paqueteria

Atencién al cliente

Gestion medioambiental y de la calidad en la empresa

Ley Organica de Proteccion de Datos de Caracter Personal
Prevencion de Riesgos Laborales

Entrega de notificaciones

Formacion vial y seguridad en el reparto

Prevencion de blanqueo de capitales

Trabajo en equipo

N e e

Técnicas de venta y marketing
Otro (indicar):

3.5. b) ¢ Sobre qué temas de la siguiente lista, le gustaria realizar més formacién? *

Selecciona todos los que correspondan.
[1 Aplicaciones informéaticas (word, excel, correo electrénico...)
[1 Aplicaciones de Correos: SGIE
[1 Aplicaciones de Correos: SICER
[1 Aplicaciones de Correos: PDA
[l Paqueteria

Atencion al cliente

Gestion medioambiental y de la calidad en la empresa

Ley Organica de Proteccién de Datos de Caracter Personal
Prevencioén de Riesgos Laborales

Entrega de notificaciones

Formacion vial y seguridad en el reparto

Prevencion de blanqueo de capitales

Trabajo en equipo

Técnicas de venta y marketing

O o 0o o o o o o o

Otro (indicar):

3.6. Indique sus preferencias de formacion, y justifique su respuesta *

Totalmente
en En
desacuerdo
desacuerdo

De
acuerdo

Totalmente
de acuerdo

Formacion A Distancia (on line)

Cursos presenciales en academia

Cursos presenciales en puesto de trabajo

Cursos semipresenciales (on line y formacién en
puesto de trabajo)

Justificacion:
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3.7. Indique sus preferencias en cuanto al horario de formacién *
Marque solo una opcién.

0 Mafnanas

[1 Tardes

(1  Mafanay tarde

(1 Fin de semana

[  Otro (indicar):

3.8. Indique cualquier comentario que considere de interés en relacion a las cuestiones planteadas u
otras relacionadas con las necesidades formativas.

GRACIAS POR SU COLABORACION

94



Necesidades Formativas de los/as empleados/as de Distribucidn de la Sociedad Estatal Correos y Telégrafos S.A.

ULTIMA REVISION 13.06.18 ) .
Cuestionario numero: 4

Cuestionario sobre Necesidades formativas de los/as empleados/as de
Distribucion de la Sociedad Estatal Correos y Telégrafos S.A

Con este cuestionario se pretende recabar informacion acerca de las "Necesidades
formativas de los/as empleados/as de Distribuciéon de la Sociedad Estatal Correos y
Telégrafos S.A", con el fin de poder contribuir a una descripcién de su realidad laboral y
personal de cara a que puedan desarrollar su trabajo adaptandose a los cambios que se
estan imponiendo en la empresa y en el mercado laboral de este sector.

Es totalmente an6nimo y sélo se utilizara para la realizacién del Trabajo de Fin de Master
del Master Universitario en Procesos de Formacion, en cuyo documento se publicaran los
resultados obtenidos del analisis del cuestionario, quedando protegida la identidad de las
personas colaboradoras, atendiendo a la Ley Organica de Proteccion de Datos (LOPD),
por lo cual se numeran cada uno de los cuestionarios.

El contenido del cuestionario estd organizado en tres bloques, en los que se incluyen
preguntas de distinto tipo, con diferentes opciones de respuesta, entre las que debera
elegir, las que mejor se ajusten a lo que piensa.

Bloque 1. Informacion Personal

En este primer bloque de preguntas se pretende recabar informacién general acerca de sus datos
personales. Esta informacion nos permitira crear un perfil de la muestra de las personas
encuestadas.

1.1. Edad *

1.2. Sexo *
0 Mujer
[ Hombre

1.3. ¢ Cual es su nivel de estudios alcanzado? *
[1  Educacion Primaria (o equivalente Graduado en EGB)
Curso pero no obtuvo la titulacion en Educacion Secundaria Obligatoria
Educacion Secundaria Obligatoria, con titulo ordinario
Formacion Profesional, Grado Medio
Formacion Profesional, Grado Superior

Bachillerato (o antiguo Curso de Orientacion Universitaria: COU)

0

0

0

0

.

[l Estudios Universitarios de Diplomatura

[ Estudios Universitarios de Licenciatura / Estudios Universitarios de Grado
[l Estudios Universitarios de Postgrado o Master
[ Estudios de Doctorado

O

Otros (indicar):
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Bloque 2. Informacion sociolaboral
El objetivo de este bloque es obtener informacién sobre su situacién social y laboral como
trabajador/a.
2.1. ¢ Cudl es tu antigiiedad en la empresa? *
(1 Menor de un afio
De 1 a5 afios
De 6 a 10 afios
De 11 a 15 afios
De 16 a 20 afios

O o o o o

De 21 a 25 afios

[J Mas de 25 afios

2.2. ¢Has trabajado en algun otro sector laboral? *
0 Ssi
\ No

2.2. a) En caso afirmativo ¢.en cual?

2.3. ¢ A qué colectivo pertenece? *

[0 Funcionario/a

Laboral fijo

[J Laboral eventual

2.4. ¢ Cbmo es su jornada laboral? *
0 Atiempo completo
[l Atiempo parcial de lunes a viernes
[l Atiempo parcial determinados dias de la semana
g

Otro (indicar):

2.5. ¢ Qué puesto desempefia en Distribucion? *
[l Jefe de equipo
[0 Reparto a pie
[J Reparto en moto
0

Reparto rural en coche

2.6. ¢ Siempre ha trabajado en el area de Distribucion dentro de la empresa? *
0 Si
[ No
2.6. a) En caso negativo, ¢en qué otras areas ha trabajado dentro de la empresa?
[0 Oficinas
[1 Logistica
[ RRHH
0

Auditoria
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[ Otro (Indicar):

2.7. ¢ Esta contento/a trabajando en Distribucion, o le gustaria trabajar en otra area de la empresa?

O

d
a
d
d
a

Estoy contento/a trabajando en Distribucién

No estoy contento/a, me gustaria trabajar en Oficinas
No estoy contento/a, me gustaria trabajar en Logistica
No estoy contento/a, me gustaria trabajar en RRHH
No estoy contento/a me gustaria trabajar en Auditoria

No estoy contento/a me gustaria trabajar en otra area no mencionada (indicar cudl)

Bloque 3. Formacion Continua y necesidades formativas

Este bloque se centra en conocer su posicion y opinién en los aspectos relativos a la formacion
continua.

3.1. ¢{Ha recibido algun otro tipo de formacion, a parte de la recibida por la empresa para el
desarrollo de su puesto de trabajo? *

a
a

Si

No

3.1. a) En caso afirmativo, ¢a través de qué medio?

[1 Por un sindicato

[1 Por una academia o empresa privada de formacion.

[1 Por mi cuenta, buscando informacién en libros, tutoriales, etc.

[J Otro (indicar):

3.2. ¢ Cree que tiene alguna necesidad formativa en los siguientes temas, para el desempefio de su
trabajo?

En caso afirmativo, marque con una cruz su respuesta en uno o varios temas

Ninguna | Alguna | Pocas | Muchas

Formacién tecnolégica

Trato al cliente

Trabajo en equipo

Formacién en protocolos (del puesto)

Formacién en procesos (del puesto)

Gestion medioambiental y de la calidad

Formacién en igualdad

Prevencion de riesgos laborales

Marketing y ventas

3.3. ¢ Cree que esta bien formado/a para desarrollar su trabajo? *

O

O

Si
No

3.4. ¢ Harealizado Formacion Continua por parte de la empresa, trabajando en Distribucion? *

O

Si
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0 No

3.4. a) En caso afirmativo, ¢de qué tipo?
[ Presencial (asistencia a clase necesaria)
[l Semipresencial (asistencia parcial a clases)

[ Adistancia (on-line, por correo...)

3.4. b) ¢ Cual era su principal motivo para formarse? *
Seleccione todos los que correspondan.
(1 Promocionar dentro de la empresa (ascenso)
[0  Obtener puntos para la oposicién
[l Laformacion recibida era basica para desempefiar mi trabajo
g

Por satisfaccion e interés personal

Porque estoy obligado por ley (Prevencion RRLL, legislacion medioambiental, etc.)
[l Porque la empresa me lo exigia
\ Otro (indicar):

3.5. ¢ Sobre qué temas de la siguiente lista, establecidos segun las normas de la empresa, que son
fundamentales para el desarrollo de su puesto, recibié formacion? *

Seleccione todos los que correspondan.
[l Aplicaciones informéticas (word, excel, correo electrénico...)
[l Aplicaciones de Correos: SGIE

[1  Aplicaciones de Correos: SICER

Aplicaciones de Correos: PDA

Paqueteria

Atencion al cliente

Gestion medioambiental y de la calidad en la empresa

Ley Organica de Proteccién de Datos de Caracter Personal
Prevencion de Riesgos Laborales

Entrega de notificaciones

Formacion vial y seguridad en el reparto

Prevencion de blanqueo de capitales

Trabajo en equipo

Técnicas de venta y marketing

Otro (indicar):

I A o

3.5. a) ¢ Sobre qué temas de la siguiente lista, cree que necesita formacién para desarrollar su
trabajo?

Seleccione todos los que correspondan.

[1 Aplicaciones informaticas (word, excel, correo electrénico...)
Aplicaciones de Correos: SGIE
Aplicaciones de Correos: SICER

Aplicaciones de Correos: PDA

O o o o

Paqueteria
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O 0o o400 o 4o o 4goo >

Atencién al cliente

Gestion medioambiental y de la calidad en la empresa

Ley Organica de Proteccion de Datos de Caracter Personal
Prevencion de Riesgos Laborales

Entrega de notificaciones

Formacion vial y seguridad en el reparto

Prevencion de blanqueo de capitales

Trabajo en equipo

Técnicas de venta y marketing

Otro (indicar):

3.5. b) (Sobre qué temas de la siguiente lista, le gustaria realizar mas formacién?

Selecciona todos los que correspondan.

L o |

Aplicaciones informaticas (word, excel, correo electrénico...)
Aplicaciones de Correos: SGIE

Aplicaciones de Correos: SICER

Aplicaciones de Correos: PDA

Paqueteria

Atencion al cliente

Gestion medioambiental y de la calidad en la empresa

Ley Organica de Proteccién de Datos de Caracter Personal
Prevencién de Riesgos Laborales

Entrega de notificaciones

Formacion vial y seguridad en el reparto

Prevencion de blanqueo de capitales

Trabajo en equipo

Técnicas de venta y marketing

Otro (indicar):

3.6. Indique sus preferencias de formacion, y justifique su respuesta *

Totalmente
En
en
desacuerdo
desacuerdo

De
acuerdo

Totalmente
de acuerdo

Formacion A Distancia (on line)

Cursos presenciales en academia

Cursos presenciales en puesto de trabajo

Cursos semipresenciales (on line y formacién en
puesto de trabajo)

Justificacion:

3.7. Indigue sus preferencias en cuanto al horario de formacién *

Marque solo una opcion.

[0 Mananas
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[1 Tardes

[ Mafanay tarde
(1 Fin de semana
(1 Otro (indicar):

3.8. Indique cualquier comentario que considere de interés en relacion a las cuestiones planteadas u
otras relacionadas con las necesidades formativas.

GRACIAS POR SU COLABORACION
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