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Resumen

A partir del Proyecto de Investigacion de la catedra de psicologia laboral,
denominado “Estudio de las practicas de RRHH aplicadas al sector hotelero de
4 y 5 estrellas de Mar del Plata para la creacién de un ambiente laboral que
desarrolle el potencial competitivo”, nos proponemos explorar el engagement
en los puestos de trabajo de atencion al cliente externo directa (ADCE) e
indirecta (AICE).

La investigacion se llevara a cabo teniendo como marco de referencia la
psicologia positiva. Utilizaremos la escala UWES, para medir el engagement,
entendiéndose éste, como un estado positivo de la mente, realizador y
relacionado al trabajo que es caracterizado por tres factores: vigor, dedicacion y
absorcion.

A partir de los resultados de la investigacion seran analizados descriptivos
basicos.

Palabras Claves: Engagement- Atencion al Publico Directa- Atencion al Publico

Indirecta Psicologia Positiva- Hoteles- Trabajo/ Salud Mental.
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ciudad de Mar del Plata, obteniendo como resultado la ausencia del Sindrome
en empleados y propietarios de los hoteles.

Asimismo Salanova y otros(2000) llevaron a cabo un estudio con una muestra
de trabajadores que utilizan tecnologias de la informacion en sus puestos. En el
mismo corroboraron los tres factores esperados del Burnout: agotamiento,
cinismo y reducida eficacia profesional; asi como los tres factores esperados
del Engagement: vigor, dedicacion y absorcién. Ponen de manifiesto que las
escalas de Engagement afiaden valor para predecir los indicadores de
bienestar psicologico subjetivo (compromiso organizacional, satisfaccion laboral
y entusiasmo laboral), cuando se controla el Burnout.

Salanova y Llorens (2008) realizaron una revision de la actual investigacion
aplicada del Sindrome de Burnout, aportando informacion para el estudio del
engagement desde un planteamiento tedrico basado en la Psicologia Positiva.
Plantean que los trabajadores mas mayores se sienten mas vinculado/as con el
trabajo que los mas jovenes (Schaufeli y Bakker, 2004).

La investigacién cientifica ha puesto de manifiesto como posibles causas del
Engagement: los recursos laborales (autonomia, apoyo social, feedback) y
personales (autoeficacia o creencia en la propia capacidad para realizar bien su
trabajo), la recuperacion debida al esfuerzo, y el contagio emocional fuera del
trabajo que actuarian como caracteristicas vigorizantes del trabajo. La
autoeficacia predice el bienestar psicolégico. Se demuestra que a mayores
niveles de autoeficacia, mayores percepciones de autonomia laboral,
potenciando el engagement.( Salanova et al., 2000).

Cruz Ortiz (2009) analiza la relacion entre eficacia colectiva y bienestar
psicosocial de los empleados y su desempefio. Los resultados muestran que
existe una relacion positiva entre la eficacia colectiva y el desemperio (intra y
extra-rol) y una relacion positiva entre eficacia colectiva y engagement.

En otra linea de trabajos empiricos se confirma también que los empleados que
generalizan emociones positivas desde el trabajo a casa, o viceversa (esto es,

que experimentan una conciliacion positiva entre trabajo-familia) tienen niveles
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mas altos de Engagement (Montgomery, Peeters, Schaufeli, y Den Ouden,
2003). '

También se exponen las consecuencias del Engagement, las cuales se refieren
basicamente a las actitudes hacia el trabajo y la organizacion (ej., satisfaccion
laboral, compromiso organizacional y baja intencion de abandono de la
organizacion), el desempefio en las tareas, la salud y la disminucién de quejas
psicosomaticas (Demerouti, Bakker, Nachreiner, y Schaufeli, 2001; Salanova et
al., 2000). Ademas, también estos empleados tienen conductas mas proactivas
y de iniciativa personal, niveles mas altos de motivacion para aprender nuevas
cosas y tomar nuevos retos en el trabajo, asi como mayor calidad de servicio
gue se traduce en una mayor lealtad y fidelizacién del cliente (Salanova, Agut y
Peird, 2005; Salanova y Schaufeli, 2004).

Asi mismo se ha relacionado el engagement con el rendimiento académico de
estudiantes universitarios. Segin Salanova ( 2005) la vinculacién psicologica
predice el mejor desemperfio en las tareas académicas de los estudiantes.

Parra (2010) demuestra que el nivel de Engagement influye significativamente
en el rendimiento académico, en una muestra de estudiantes de la carrera de
Medicina, de la Universidad de Concepcién, Chile.

El motivo que inspira nuestra investigacion es ampliar el conocimiento con
respecto a esta area de trabajo, ya que es un tema poco desarrollado.
Entendemos al trabajo como una necesidad basica y esencialmente humana,
fuente subjetivante que otorga sentido a la identidad personal.
La capacidad de transformacion de la realidad para cubrir necesidades basicas
por medio del trabajo, incluye un sinnimero de cualidades, funciones,
facultades, y capacidades, que hacen del hombre un ser cada vez mas libre y
digno, que modificando la realidad para vivir mejor se modifica creativamente a
si , mismo.
Actualmente, estamos presenciando, el trastrocamiento de estas condiciones
naturales del trabajo, lo que da lugar a muertes por accidentes, enfermedades,

desordenes psicologicos de todos los calibres, incluso llegando hasta el
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suicidio. De este modo, mas alld de deshumanizante el trabajo resulta
enajenante al punto de llevar a la despersonalizacion.
Es por ello que creemos significativo detectar estas deformaciones sociales y
conocer que actividades y actitudes concretas son necesarias para
enfrentarlas, lo cual es indispensable para el mantenimiento o recuperacion de
la salud personal, familiar y social.

Dada la importancia que tiene el trabajo en la salud de las personas, y siendo
nosotros futuros agentes de la salud, entendemos que es necesario seguir
indagando en la tematica, ya que consideramos un aporte a la ciencia, a la
sociedad y a los individuos, investigar la incidencia de las condiciones del
puesto de trabajo en la capacidad de engagement de los empleados,
repercutiendo esto directamente en el bienestar y calidad de vida.

Pensamos realizar la investigacion en el sector hotelero ya que es uno de los
que genera mayor empleo en la ciudad de Mar del Plata, pues tiene
operaciones intensivas en mano de obra.

El fenébmeno de globalizacion en el sector hotelero obliga a los hoteles a centrar
su atencion en la mejora de la calidad de servicio que prestan. Los recursos
humanos estan muy relacionados con la calidad de servicio, porque la mayor
parte de la prestacion de servicios hoteleros conlleva la interaccion del cliente y
los empleados. Creemos que una 6ptima calidad de servicio se relaciona con el
bienestar de los recursos humanos, el cual, conjeturamos, esta altamente
vinculado con las condiciones del puesto laboral que ocupen los mismos.

Por ultimo, suponemos que los puestos de trabajo que otorguen autonomia a
los trabajadores, repercuten directamente en los niveles de engagement, ya
que, de esta manera, los sujetos pueden desplegar sus potencialidades y
creatividad en su labor cotidiana. Trabajadores integrados con la empresa
brindaran indices satisfactorios de produccién y productividad, redundando no
s6lo en beneficio del trabajador, sino también en el empleador y el desarrollo de
la empresa.

Con respecto a la clasificacion de puestos seglin sean de Atencion Directa al
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Cliente Externo (ADCE) o Indirecta (AICE), no se han encontrado antecedentes
al respecto.

Resumen del Marco Teoérico

Desarrollaremos la investigacién en el marco de la psicologia positiva. La
psicologia positiva (Seligman et al, 1992) estudia las bases del bienestar
psicolégico y de la felicidad asi como de las fortalezas y virtudes humanas.
Tradicionalmente la ciencia psicolégica ha dedicado mucho esfuerzo a estudiar
los aspectos negativos y patologicos del ser humano (ansiedad, estrés,
depresién, etc), dejando de lado a menudo el estudio de aspectos mas
positivos como, por ejemplo, la creatividad, la inteligencia emocional, el humor,
la sabiduria, la felicidad, la resiliencia, etc. Este enfoque es denominado
también por algunos autores como salugénico.

Uno de los postulados centrales de la Psicologia Positiva es que la ausencia de
emociones negativas no es sindbnimo de presencia de emociones positivas y
que es, precisamente, la abundancia de estas tltimas (p.ej., entusiasmo,
alegria, compromiso, resiliencia, vigor, espiritu de lucha, optimismo,
persistencia, disfrute, orgullo, etc.) lo que impulsa y sostiene el desempefio
optimo y superior de las personas de los equipos y de las organizaciones.
(Seligman et al, 1992)

Segun Salanova (2009) el Engagement puede ser visto como el conjunto de
emociones positivas que el trabajo suscita en las personas y constituye el polo
opuesto al stress y al burnout. Estos Gltimos tienen relacién con la angustia,
ansiedad, fatiga, agotamiento, indiferencia y apatia de las personas en el
trabajo.

El engagement en el trabajo es definido de la siguiente forma: “Engagement es
un estado positivo de la mente, realizador y relacionado al trabajo que es
caracterizado por tres factores: vigor, dedicacion y absorcién. Mas que un

estado momentaneo y especifico, el engagement se refiere a un estado mas
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persistente y afectivo cognitivo que no tiene el foco en un objeto, evento,
individuo o comportamiento especifico. El vigor caracterizase por los altos
niveles de energia y resiliencia mental mientras trabaja, voluntad de investir en
el trabajo, y persistencia en situaciones de dificultades. La dedicacién se refiere
a estar fuertemente envuelto en su trabajo, y experimentar un censo de
significancia, entusiasmo, inspiracion, orgullo y desafio. Absorcién se
caracterizada como estar completamente concentrado y envuelto en su trabajo,
siendo que el tiempo pasa ligeramente y el individuo tiene dificultad en
desapegarse de su trabajo.” (Schaufei, Salanova, Gonzalez —-Roma & Bakker,
2002, p.74)

El Engagement (Salanova & Schaufei, 2009) constituye involucramiento
psicolégico y representa la calidad del lazo afectivo entre la persona y lo que
hace. El Engagement es el sostén del entusiasmo frente a las dificultades y
desafios que el trabajo representa y es el que permite que las personas
desplieguen lo mejor de si mismas al servicio de sus equipos y de la

organizaciéon como un todo.

Metodologia

El disefio de la investigacion es descriptivo; comparativo y cuantitativo.

El objetivo general del proyecto:

-Detectar si se registra una variacion del grado de engagement al comparar
puestos de trabajo de Atencion Directa al Cliente Externo (ADCE) y de Atencion
Indirecta al Cliente Externo (AICE), en tres Hoteles de la ciudad de Mar del
Plata, de cuatro y cinco estrellas.

Los objetivos especificos son:

- Evaluar al personal de tres hoteles y analizar el nivel de engagement.
Comparar similitudes y diferencias entre hoteles, en relacién a los niveles de

engagement por puntaje total y por puntaje por escala.
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- Evaluar niveles de engagement en puestos de trabajo de ADCE y AICE,
analizando el puntaje total y puntajes por escalas. Comparar similitudes y
diferencias entre puestos de trabajo en relacién a los niveles de engagement

por puntaje total y por puntaje por escala.
Muestra

La investigacién se llevara a cabo en 3 hoteles de 4 y 5 estrellas de la ciudad
de Mar del Plata. Administraremos el instrumento a un total de 90 empleados,
30 empleados de cada hotel, de los cuales un 50% se dedica a trabajos de
atencién directa al cliente externa, y el otro 50% a tareas de atencion indirecta
al cliente externo.

El criterio utilizado para clasificar a los sujetos de la muestra en los diferentes
grupos (ADCE- AICE) fue la autoevaluacién de cada sujeto con respecto a su
puesto de trabajo.

Instrumento

Utilizaremos la Escala UWES (Utrecht Work Engagement Scale), para medir el
Engagement, confeccionada en el afio 2003 en la Universidad de Utrecht,
Holanda.

El mismo presenta:

- Validez factorial: el anadlisis de los factores ensefia que la hipétesis de la
estructura de tres factores del UWES es superior al modelo de un factor y esta
de acuerdo con los datos de varias muestras de Holanda, Espafia y Portugal

- Intercorrelaciones: de acuerdo con el analisis de factores confirmatorios del
UWES, parece que la estructura de tres dimensiones es verdadera, pues las

tres dimensiones son intimamente relacionadas.




- Invariancia transcultural: la estructura de factor de la version ligeramente
adaptada para estudiantes del UWES (vea 4.9) es largamente invariable entre
las muestras de Esparia, Holanda y Portugal.

- Consistencia interna: la consistencia interna de las tres escalas del UWES es
adecuada.

- Estabilidad: los escores del UWES son relativamente estables en el correr del
tiempo.

Andlisis y procesamiento de datos
Seran analizados descriptivos basicos(frecuencias y porcentajes) obtenidos en

las escalas de UWES, utilizando el programa Microsoft Excel.

Cronograma de actividades

Actividad Abril [Mayo | Junio |Julio| Agost | Sept| Oct. |Nov.| Dic.
1-Recoleccion de X X

datos.
2- Confeccion del X X X
Anteproyecto y

Marco Teorico

3- Aplicacién del X
instrumento: Escala
UWES.

4- Analisis de datos. X X | X

5- Conclusiones X X

6- Presentacion de X

Tesis.
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La presente investigacion se realiza con el objetivo de cumplir con el requisito
curricular requerido por la carrera de Licenciatura en Psicologia, y con el
proposito de servir, ademas, a los interesados de aquellos ambitos en los que
se considere importante la salud laboral.

Este trabajo se ha iniciado con la intencién de estudiar el Engagement, el cual
resulta relevante para la direccion de los recursos humanos en las
organizaciones, contribuyendo a la mejora de la calidad de vida laboral de los
trabajadores.

Las autoras parten de la.idea de que para prevenir problemas en el ambito
laboral resulta fundamental atender a las potencialidades de los sujetos y de
las organizaciones, focalizando en sus aspectos positivos con el fin de
reforzarlos.

El estudio fue realizado en el ambito hotelero de la ciudad de Mar del Plata,
siendo esta una ciudad turistica. El objetivo es conocer los niveles de
Engagement de los trabajadores y saber si existen diferencias considerables
entre los trabajadores de atencion directa al cliente externo, en comparacion
con équellos de atencidn indirecta.

Para el presente trabajo se realizé una intensa busqueda bibliografica que
permiti6 definir claramente el constructo de Engagement, a la vez que
establecer sus relaciones con el Burnout y otras variables. Luego se planificé y
disefio la investigacion, para cuya implementacion metodoldgica se seleccioné
el UWES: Utrecht Work Engagement Scale (2009). Instrumento utilizado en
tres hoteles de cuatro y cinco estrellas de la ciudad de Mar del Plata.

Este trabajo ha sido posible gracias a la cordial participaciéon de los empleados
de los tres hoteles estudiados.
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Sin embargo, Salanova y Lloren (2008), en otra investigacién en la que
exploran el estado actual y plantean los retos futuros en el estudio del Burnout,
idean que “...Estar vinculados psicolégicamente con el trabajo es algo mas que
no estar ‘quemado/as’ por el trabajo. Determinadas conductas que llamamos
‘extra-rol’ (gj., altruismo organizacional, cooperacioén en el grupo) necesitan que
los empleados estén algo mas que ‘no’ quemados; necesitan estar
ilusionados.”

En esta linea, los autores del UWES sefialan que burnout y engagement en el
trabajo son dos conceptos distintos que deben tener acceso de forma
independiente (Schaufeli & Bakker, 2001). Los empleados pueden
‘experimentar engagement en el trabajo y burnout como dos estados
psicolégicos opuestos, uno teniendo calidades positivas y el otro, negativa; por
lo cual ambos necesitan ser considerados independientes uno del otro.

Esto ultimo resalta la necesidad de profundizar en el estudio del Engagement
como un constructo distinto e independiente del Burnout, ya que hasta la fecha
son pocas las investigaciones realizadas al respecto.

Psicologia de la Salud Ocupacional

En la década de 1990 la Psicologia dé la Salud Ocupacional emerge como una
especialidad de la psicologia. Se ocupa de la aplicacion de la psicologia a la
mejora de la calidad de vida laboral, y a proteger y a promover la seguridad, la
salud y el bienestar de los trabajadores. De esta forma se integra el
conocimiento y la experiencia de diversas disciplinas tanto psicolégicas como
no, ya que la meta ultima es la aplicaciéon de estos conocimientos cientificos a
la seguridad, salud y bienestar de los empleados.

En la practica la Psicologia de la Salud Ocupacional ha adoptado un modelo
tradicional centrado en el trastorno y que se ocupa en primer lugar de ajustar
aquello que va mal, como algo opuesto al desarrollo de aquello que va bien.
Asi y paraddjicamente la Psicologia de la Salud Ocupacional se ha centrado en

la falta de salud.



En las organizaciones modernas este paradigma ya no es suficiente y necesita
ser complementado con un paradigma positivo en la gestion de recursos
humanos.

El enfoque de la Psicologia Positiva aplicado a la Psicologia Ocupacional
Positiva (POP), supone el estudio cientifico del funcionamiento 6ptimo de las
personas y de los grupos en las organizaciones, asi como su gestion efectiva.
El objetivo de la POP es describir, explicar y predecir el funcionamiento éptimo,
y potenciar la calidad de vida laboral y organizacional.,, en sus diferentes
niveles: individual, interindividual, grupal, organizacional y social. La
investigaciéon en la psicologia positiva de la Salud Ocupacional ha mostrado
resultados interesantes en el estudio de las organizaciones y lo puestos
saludables.

En relacion a lo expuesto consideramos pertinente el estudio del engagement
como un nuevo y especifico constructo psicologico, el cual resulta relevante
para la direccién de los recursos humanos en las organizaciones, y asi

contribuir a la mejora de la calidad de vida laboral de los trabajadores.
Definicion del constructo: Engagement

El estudio del engagement surge de la necesidad de desarrollar nuevos
conceptos y constructos psicologicos que den respuesta a la realidad social y
organizacional de hoy en dia en nuestras sociedades.

Siguiendo la lectura de Salanova la traduccion al espariol del concepto es
complicada, ya que en la actualidad no hemos encontrado un término que
abarque la total idiosincrasia del concepto. Sabemos que no significa
exactamente lo mismo que otros conceptos que si tienen su equivalente en
lengua inglesa, tales como: la implicaciéon en el trabajo (work involvement), el
compromiso organizacional (organizacional commitment), dedicacion al trabajo
(work dedication), apego al trabajo (work attachment), o adiccion al trabajo
(workaholism). Esta relacionado con estos conceptos, incluso algunos de ellos
forman parte de su idiosincrasia, pero el engagement es algo mas que emerge
y se desarrolla desde otros planteamientos que analizaremos a lo largo de éste

trabajo.



El engagement en el trabajo es definido de la siguiente forma (Schaufei,
Salanova, Gonzalez Roma & Bakker, 2001): '

Engagement es un estado positivo de la mente, realizador y relacionado al
trabajo que es caracterizado por el vigor, dedicacion y absorcion. Mas que un
estado momentaneo y especifico, el engagement se refiere a un estado mas
persistente y afectivo cognitivo que no tiene el foco en un objeto, evento,
individuo o comportamiento espéciﬁco. El vigor caracterizase por los altos
niveles de energia y resiliencia mental mientras trabaja, voluntad de investir en
el trabéjo, y persistencia en situaciones de dificultad. La dedicacién se refiere a
estar fuerftemente envuelto en su trabajo, y experimentar un censo de
significancia, entusiasmo, inspiracion, orgullo y desafio. Absorcién es
caracterizada como estar completamente concentrado y envuelto en su trabajo,
siendo que el tiempo pasa ligeramente y el individuo tiene dificultad en
desapegarse de su trabajo.

El engagement es un estado mental positivo relacionado con el trabajo, se
refiere a un estado afectivo-cognitivo persistente, que no esta focalizado en un
objeto, evento o situacién particular. Es un concepto que generalmente se
considera como la direccion de un esfuerzo voluntario, es decir, cuando los
trabajadores tienen oportunidades y actuan de una forma que va mas alla de
los intereses de su organizacion. Un trabajador “engaged” es una persona que

esta totalmente implicada y entusiasmada con su trabajo.
Relacién de Engagement y otras variables

El engagement en el trabajo esta positivamente asociado con ciertas
caracteristicas laborales que pueden ser listadas como los recursos,
motivadores o fuentes de energia, asi como apoyo social de amigos (“colegas”)
de trabajo y el feedback de superiores, feedback de performance, coaching,
autonomia en el trabajo, variedad de tareas y facilidades de entrenamiento
(Demerouti et al., 2001; Salanova et al., 2001, 2003; Schaufeli, Taris & Van
Rhenen, 2003; Schaufeli & Bakker, in press).

Las posibles consecuencias del engagement en el trabajo estan relacionadas
con actitudes positivas concernientes a la organizacion, como satisfaccion en el

trabajo, compromiso organizacional y baja rotatividad (Demerouti et al., 2001;



le aclaran sus perspectivas de futuro sera pues mas facil que experimente
engagement. Asimismo, plantean que el engagement esta especialmente
vinculado con los contenidos del trabajo, mientras que las relaciones con los
comparieros son un aspecto contextual, poco relevante a la hora de explicar el
entusiasmo, la persistencia, el vigor o la dedicacion y absorcion en el trabajo.

Engagement y organizaciones

El Engagement fomenta el crecimiento personal, y en ultima instancia la
réalizacién del pleno potencial, pero éste y las consiguientes competencias
psicosociales no surgen espontaneamente, sino que son promovidos por un
contexto organizacional emprendedor. Existe una reciprocidad y relacién
dialéctica entre los empleados engaged por un lado, y las organizaciones
saludables por otro. El nivel de engagement del empleado se ve reforzado por
un ambiente especifico de trabajo proporcionado por la organizacién sana,
mientras que al mismo tiempo, los empleados engaged son agentes activos
que refuerzan la organizacién saludable.

Siguiendo una investigacion realizada por Palmer, M. Manassero, A; Garcia
Buades, E (2009); acerca del trabajo emocional en trabajadores del sector
turistico, pensamos que las organizaciones tienen una creciente tendencia a
hacer hincapié en la orientacién y respuesta al cliente y amabilidad de sus
empleados. Cada vez mas organizaciones estan compitiendo en la calidad de
su servicio. Las empresas tratan de encontrar nuevas y Unicas maneras de
servir a sus clientes, donde la respuesta del cliente es una cuestion clave. Esto
requiere mas trabajo emocional por parte de los empleados. Los cambios que
se estan experimentando en el mundo laboral exigen la existencia de
empleados engaged en su trabajo. La mayoria de los cambios actuales
requieren una sustancial participacion psicolégica por parte de los empleados.
Mas que en el pasado, en lugar de las capacidades fisicas del empleado, se
ponen a prueba las competencias psicosociales.

El cambio del trabajo fisico a las demandas emocionales y cognitivas significa
que en lugar del cuerpo del empleado, ahora importa mas su psique. Esto
exige trabajo emocional y se espera que los trabajadores muestren ciertas

emociones como parte de su trabajo. El término” trabajo emocional” se refiere
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a la expresion de emociones organizacionalmente deseables para influir en las
interacciones con los clientes en el trabajo. Los empleados deben
frecuentemente expresar emociones positivas, empatia y sensibilidad hacia los
clientes. Sin embargo, ocasionalmente ellos sienten disonancia emocional.
Teniendo en cuenta estos cambios en el mundo laboral, las organizaciones
que pretendan aumentar los niveles de engagement de sus empleados,
deberian adoptar una estructura que se caracterice por la horizontalidad,
descentralizacion del poder, mayor grado de independencia, promociones
internas justas, flexibilidad horaria, apoyo a la formacion.

Cuanto menor grado de control tengan las organizaciones, mas aumentara la
motivacion, incidiendo en los niveles de engagement.

Salanova & Schaufeli (2009) plantean que las competencias psicosociales que
requieren los empleados engaged son las siguientes:

Competencias emocionales:

-Inteligencia emocional, empatia.
-Optimismo, esperanza, confianza, autoestima

Competencias cognitivas:

-Vigilancia, atencién, concentracion
-Creatividad, innovacioén

Competencias motivacionales:

-Curiosidad, apertura a nuevas experiencias
-Voluntad de aprendizaje y desarrollo
-Mente abierta al cambio, flexibilidad

- Autoeficacia

-Autocontrol

-Iniciativa personal, proactividad

-Energia

Competencias conductuales:

-Habilidades para la gestién del tiempo
-Habilidades de negociacién
-Habilidades sociales, interpersonales y de comunicacién

Un aspecto importante a tener en cuenta es el establecimiento de un contrato

psicoldgico claro entre el personal jerarquico de la organizacién y el trabajador,
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donde las expectativas de desarrollo de ambas partes se encuentren en
compatibilidad, y el sujeto pueda satisfacer sus necesidades y obtener placer
en lo que hace, mientras contribuye al crecimiento de la organizacion.

Distintos estudios empiricos muestran la relevancia de las condiciones de
trabajo de los empleados a la hora de explicar la satisfaccion de los clientes y
sus percepciones de calidad de servicio.

Entre estas condiciones se han estudiado los facilitadores y obstaculos
situacionales existentes en la organizacion (Grau et al. 2001). Los obstaculos
organizacionales son elementos tangibles e intangibles del entorno de trabajo
que pueden definirse como todos aquellos instrumentos, equipamientos,
sistemas o reglas que son capaces de disminuir el desempefio (Salanova et al.
2005). Los obstaculos organizacionales se relacionan, por una parte, con las
evaluaciones que realizan los clientes del servicio recibido y, por otra, con la
carga de trabajo emocional percibida por los trabajadores. Por su parte, los
facilitadores son aspectos de la organizacion que contribuyen a conseguir un
alto desempefio o potencialmente a la resolucién de los obstaculos. Mas
concretamente, los facilitadores son acciones o estrategias para manejar los
obstaculos en el sentido de minimizar los efectos que los problemas puedan
tener en el desempefio (Salanova et al. 2005; Tesluk y Mathieu 1999). Se trata
de elementos de distinta indole (sistema informatico, sistema de evaluacion del
rendimiento, politicas de retribucién, sistema de informaciéon interna,
distribucion de espacios) que pueden facilitar o entorpecer el funcionamiento de
las organizaciones y el rendimiento de los empleados.

Se debe destacar la incidencia que posee las caracteristicas del puesto de
trabajo sobre el bienestar de los trabajadores.

Las condiciones de trabajo en el puesto son aquellos factores del ambiente
fisico y psicosocial, asi como los aspectos de contenido y organizacion del
trabajo que actuan sobre el trabajador en sentido integral.

Hackman y Oldham consideran dos aspectos esenciales del trabajo: las
caracteristicas del puesto, por una parte, y las vivencias o percepciones que las
personas se forman al desempefiarlo, por otra. Estas son las variables
determinantes de la motivacion laboral, la satisfaccion general y el bienestar.
Ademas, se incluyen otras variables individuales como los conocimientos y

habilidades o la satisfaccién con el contexto que actian como moduladoras.
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Los autores plantean un modelo de las caracteristicas del trabajo como un
intento de disefar el trabajo de forma que favorezca el enriquecimiento del
puesto y la calidad de vida laboral. Proponen cinco dimensiones centrales en el
disefio del puesto (Caracteristicas del puesto) definidas de la siguiente forma:

- Importancia (grado del impacto del trabajo en la vida de los demas);

- Variedad (nimero de capacidades diferentes requeridas para realizarlo);

- Identidad (el puesto requiere llevar a cabo tareas completas, por lo que el
resultado del mismo es identificable para el trabajador);

- Autonomia (grado de libertad o independencia en la organizacion del puesto)

- Retroalimentacion (informacion que se recibe al realizar la tarea y que permite
conocer la efectividad del mismo).

Estas caracteristicas del puesto dan lugar a las dimensiones subjetivas de los
puestos (estados psicologicos criticos):

-Significado percibido: que las personas perciban que su puesto tiene sentido.

- Conocimiento de los resultados: es efectivo

- Responsabilidad de los resultados.

Estas, a su vez determinan los niveles de motivacion, satisfaccion y bienestar

en el trabajo.

Engagement y sector hotelero

La ciudad de Mar del Plata, perteneciente al Partido de General Pueyrredon,
Provincia de Buenos Aires, es el centro turistico mas significativo de Argentina
por la diversidad de la oferta y el volumen de su demanda turistica. De hecho,
su crecimiento econémico ha estado ligado a la actividad turistica desde su
inicio. Estudios historicos de Mar del Plata muestran que el desarrollo temprano
del turismo, desde fines del siglo XIX, fue la base del desarrollo econémico de
la ciudad a través de dos actividades sumamente relacionadas, la industria de
la construccion, y la hoteleria.

La estructura productiva de Mar del Plata, esta integrada por un conjunto de
empresas Pymes, caracteristicas del turismo como, alojamiento hotelero y
extrahotelero, gastronomia, agencias de viaje, transporte, balnearios,

esparcimiento, comercio turistico, artesanias; y no caracteristicas del turismo,
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pero si vinculadas indirectamente, como el comercio no turistico, servicios de
salud, transporte, construccion, industria, sector agropecuario, entre otras.
Dentro de la estructura productiva turistica el sector hotelero es el mas
importante. Su oferta es muy amplia y se considera la mayor del pais, cuenta
aproximadamente 560 establecimientos con capacidad simultdnea de 56.563
plazas hoteleras, prevaleciendo los hoteles de 1 y 2 estrellas.

El sector hotelero es uno de los que genera mayor empleo ya que tiene
operaciones intensivas en mano de obra. La Organizacién Mundial del Turismo
(OMT) espera que la economia del sector, en todo el mundo, genere 296
millones de puestos de trabajo desde ahora hasta 2019.

Se considera que la hoteleria es una empresa diferente. Por qué? Porque es
un servicio y como tal es un intangible que no permite una evaluacién a priori
de la compra; porque el huésped en el momento del consumo del servicio es
quien realiza el control final de calidad; porque la medida de la calidad es
subjetiva, depende de cada huésped; porque solo el huésped conoce lo que €l
espera, no hay nada normalizado ni medido; porque gran parte del personal
esta en contacto directo con el huésped y porque es un servicio donde la
diferenciacion por los detalles induce a la eleccion.

Las empresas turisticas necesitan diferenciarse para ser competitivas; precisan
disefiar y establecer estrategias con las que se encadenen la atraccion, la
venta, la satisfaccion y la fidelizacién del cliente. La preparacion y
profesionalizacion para las personas que trabajan en este sector ya no es una
ventaja sino una exigencia competitiva y de supervivencia.

Tal y como expone Peir6,(2008) recientemente se ha hecho hincapié en la
necesidad de que las organizaciones se preocupen mas por la calidad de vida
laboral que ofrecen a sus empleados. En una situacion en que la ventaja
competitiva primordial proviene de la calidad de los recursos humanos
disponibles, proporcionar calidad de vida laboral es una forma de conseguir de
las personas una mayor implicacion en la misién y los objetivos de la
organizacion

La calidad del servicio es un requisito imprescindible para competir en los
mercados, por lo cual, los establecimientos hoteleros deben apostar a la
calidad total. La calidad no es un accidente sino que es siempre el resultado de

un gran esfuerzo, de inteligencia y de decisiones oportunas. La calidad tiende a
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minimizar al maximo los posibles errores. En hoteleria la calidad puede
definirse como la satisfaccion plena de las necesidades del huésped. En
hoteleria la determinacién de la calidad es sistémica, todo es importante: el tipo
y estado edilicio, el mobiliario, la decoracion, la atmésfera, la tecnologia, lo son;
lo son en igual nivel la totalidad del personal. Una correcta definicién de calidad
debera centrarse en los procesos —actividades relacionadas entre si-, y en la
mejora continua- proceso permanente de retroalimentacion-, es decir que
incluye a todas las areas, todo el personal, partiendo del compromiso de la
direcciéon y en todos los niveles y dia a dia debe trabajarse en favor de la
calidad. La calidad debe definirse desde una perspectiva integral y
conjuntamente con el huésped.

Si los hoteles ofrecen una mejor calidad de servicio a los clientes brindandoles
una experiencia grata, lograran su satisfaccion. Aquellos hoteles que tengan
mayor capacidad de generar esta satisfaccion al cliente seran los mas
competitivos. Si se logra que la mayoria de los hoteles de la ciudad desarrollen
esta capacidad de generar satisfaccion contribuiran a incrementar la
competitividad de la ciudad como destino turistico preferido de la costa
atlantica. La calidad de servicio ha llegado a ser el mayor diferenciador, la
herramienta competitiva mas poderosa que poseen las empresas de servicios
(Berry et al., 1988, p.35). Esto se debe a que no es facilmente imitable por la
competencia, ademas de poseer un reconocido valor como variable para
conseguir la eficiencia, asi como la efectividad en las operaciones del negocio
(Anderson y Zeithaml, 1984, Philips et al., 1983). Al analizar la prestacion del
servicio de alojamiento se puede ver claramente la alta participacion del
personal en el mismo. “Los RRHH juegan un papel decisivo, pues los servicios
se materializan a través de ellos, en muchos casos trabajan en contacto directo
con el cliente y éste requiere comunicacion, relacion y servicio directo, que s6lo
un empleado puede ofrecer (Go y Fawcett, 1992:7; Figueroa Palomo, 1993:43
y Nankervis y Debrah, 1995:507).

Su éxito depende de la efectividad de sus RRHH, por lo que éstos se
convierten en un factor estratégico.

También es cierto que los RRHH en este tipo de organizaciones representan Ila
mayor porcion de gastos, aunque no siempre esa inversion esta eficientemente

aplicada.
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Algunos de los principales problemas detectados respecto de los RRHH en
hoteles son las condiciones de contrataciones (muchos de ellos temporales,
dada la estacionalidad de la actividad), la cultura organizacional no orientada
hacia el servicio y hacia el cliente interno, la baja motivacién de los empleados
(bajos niveles de Engagement), entre otros.

Los establecimientos que proporcionan mejores condiciones de trabajo,
contratos mas estables, formacién mas adecuada, mejores recursos técnicos y
permiten mas autonomia, favorecen una experiencia laboral mas positiva.

Si las entidades turisticas prestan atencién a sus politicas de recursos
humanos pueden mejorar sus resultados. El reconocimiento del trabajo bien
hecho, la inversién en formacién, el aumento de la autonomia, la mejora de las
condiciones salariales y la estabilidad en el empleo inciden positivamente en el
bienestar de los empleados, en su eficacia profesional e, indirectamente, en la
calidad del servicio. Con todo ello, las empresas hoteleras pueden asegurarse
una mayor ventaja competitiva. (Ramis Palmer, C; Manassero Mas, A; Garcia
Buades, E. 2009)

Recursos Humanos en el sector hotelero.

De acuerdo con la Organizacién Internacional del Trabajo, los trabajadores en
el sector hotelero, por lo general, se caracterizan por factores como: empleos
en pequenos hoteles, la mano de obra principalmente es joven de modo que la
mayor parte de trabajadores tiene carencia de experiencia del sector hotelero,
existe un alto indice de rotacién laboral, el predominio de jornadas laborales
temporales, existen diferentes tipos de subcontratacibn como contratos
temporales e interinos en muchos hoteles modernos, una gran proporcion de
participacion de la mujer en la industria (70 % y la mayoria de ellas estan
laborando en mandos operativos), y factores de actitud, como la autoestima
baja que es comun en el sector de restaurante y el hotel. Estos datos indican
gue ademas de ser un sector intensivo en mano de obra ocupa a colectivos
muy vulnerables de la sociedad, como son las mujeres y los jovenes.

El sector hotelero, en general, tiene grandes dificultades para cubrir con
personal cualificado los puestos operativos y aquellos que estan en conta

con el cliente. Esto es debido justamente a la escasez de personal cualifigagq




para esos puestos, por lo que aqui se identifica una gran brecha: mientras el
sector hotelero necesita personal capacitado para estos puestos, las
instituciones educativas estan capacitando recursos humanos de manera
generalistas y para puestos de supervision y de direccion (formaciéon que se ha

identificado también que, en general, es poco apropiada para estos puestos).

Asimismo y con base en el sondeo realizado con el desarrollo de las encuestas
en establecimientos tipo se deduce que /las ocupaciones mas demandadas por
el sector, especificamente, en hoteleria son: recepcion, contabilidad, jefe de
eventos, jefe de ventas, reservas, habitaciones, club y spa, jefe de alimentos y
bebidas, jefe de costos, jefe de recepcion, ama de llaves y servicio al cliente.
También son importantes las habilidades en términos generales como mayor
conciencia ambientalista, manejo de tecnologias informaticas, formacion en
idiomas, estimulo por el interés sobre los recursos y valores culturales y
desarrollo del compromiso social, entre otros.

Con respecto a las actitudes y valores que buscan los gerentes hoteleros en
sus empleados, ya sea en niveles de supervisién u operativos se encuentran
jerarquizados por importancia los siguientes: orientacion al cliente, compromiso
ético, actitud proactiva, iniciativa y espiritu emprendedor, respeto por la
persona, adaptabilidad al cambio, motivaciéon por la calidad, pulcritud en la
apariencia, autocontrol emocional, tolerancia a la diversidad y multiculturalidad,
disponibilidad de horarios, interés por otras culturas y costumbres, sensibilidad
hacia temas medioambientales y seguridad en la comunicacion.

Con respecto a las competencias que son necesarias para los diferentes
puestos de las areas que integran un hotel, la conclusiéon fue que las
competencias primordiales para aquellos puestos que estan relacionados con
la direccién y supervisiéon son las siguientes: capacidad de planificacion y
organizacion personal y laboral, capacidad en manejo de nuevas tecnologias
relativo al ambito especifico de trabajo, capacidad en la toma de decisiones,
capacidad de creatividad e innovacién al ambito especifico de trabajo y
capacidad de resolver problemas estructurados y no estructurados.

Para aquellos puestos que estan relacionados con la parte operativa de un
hotel, las competencias necesarias son las siguientes: capacidad de

comunicacion oral y escrita en lengua materna, capacidad de comunicacién en
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lengua extranjera, capacidad operativa de informacion instruccional, capacidad
de resolver problemas estructurados y no estructurados, capacidad de trabajo
en equipo interdisciplinar, capacidad de adaptarse a nuevos ambientes,
capacidad de relacionarse con otras personas, capacidad de trabajar de
manera eficiente, capacidad de escuchar, capacidad de trabajar bajo presion y
capacidad de adaptacion al ambiente laboral.

En el sector turistico, al igual que en multiples trabajos, las personas
desarrollan su trabajo utilizando la interaccién social, desempefiando roles,
cumpliendo expectativas e intentando crear ciertas impresiones. Tanto las
expectativas como las impresiones incluyen la manifestacion de emociones
apropiadas siguiendo ciertés normas (ya sean convencionales y explicitas, ya
sean implicitas), a la vez que la comprension y adecuacion a las emociones de
los demas. La simultaneidad entre producciéon y consumo en el sector servicios,
muy frecuentemente a través de interacciones “cara a cara” o “voz a voz’,
requiere de los profesionales que realicen sus tareas de una forma
determinada, expresando determinadas emociones, manteniendo cierto nivel
de empatia e identificando y manejando correctamente las emociones de la
clientela.

De este modo, gran parte del esfuerzo laboral se centra en el denominado
trabajo emocional, es decir, las organizaciones requieren de sus empleados/as
gue manifiesten emociones deseables ante sus clientes como parte de su
trabajo, al mismo tiempo que gestionan de manera eficaz sus actuaciones.

En la investigacion acerca del trabajo emocional en el sector turistico de Ramis
Palmer,C; Manassero Mas, A y Garcia Buades,E (2009) se observa que las
emociones positivas y la sensibilidad hacia los clientes son percibidas como
elementos relevantes y positivos dentro del rol laboral de los empleados del
sector turistico. Esta percepcion positiva produce un aumento de su
autoeficacia percibida, asi como un aumento de las puntuaciones en dos de las
dimensiones del engagement, vigor y dedicacion. De los resultados obtenidos
en dicho estudio, se desprende que responder a las demandas emocionales de
la empresa y expresar las emociones requeridas no supone necesariamente
una disminucion del bienestar del trabajador del sector turistico. Al contrario, la

expresion de este tipo de emociones, aunque no sean sentidas realmente,
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forma parte del repertorio de habilidades, aptitudes y actitudes ligadas a su
trabajo, aumentando la percepcién de profesionalidad y la implicacion.

A su vez, distintos estudios empiricos muestran la relevancia de las
condiciones de trabajo de los empleados a la hora de explicar la satisfaccion de
los clientes y sus percepciones de la calidad de servicio.

El aumento de la competencia en la oferta turistica provoca un incremento en

las exigencias para las personas que realizan estas tareas.

Como cualificaciéon complementaria a todas aquellas especificas del sector
hotelero, se considera que los idiomas tienen gran relevancia, particularmente
el inglés, por lo que este factor se toma en cuenta a la hora de planificar la
formacion de los trabajadores entrantes en el sector o de los que ya estan
trabajando en el mismo. Estas cualificaciones son especialmente sensibles
para aquellos puestos que estan en contacto con el cliente a cualquier nivel
jerarquico. De la misma manera, otras habilidades para la atencion al cliente
son esenciales para este colectivo o incluso para aquellos que puedan tener un -
encuentro ocasional con los clientes.

El analisis de la demanda de recursos humanos cualificados por parte del
sector hotelero no puede disociarse de las condiciones laborales en el sector
en esta regién, condiciones que no siempre son las éptimas. Remuneracién no
adecuada, estacionalidad y horarios peculiares, alta rotacién del personal, falta
de legislacién laboral y de los derechos de los trabajadores, subcontratacion de
tareas son algunos de los factores que hacen que este sector no sea atractivo
para muchos trabajadores y en muchos casos constituye solamente un sector
de paso hacia otros sectores con mejores condiciones laborales. Estos factores
también afectan a la hora de tomar una decision por parte de los potenciales
trabajadores del sector sobre la inversién en formacion.

Desde la dptica del sector hotelero, no siempre las empresas hoteleras estan
dispuestas a pagar mas por los profesionales capacitados, sobre todo en los
puestos operativos. En este aspecto subyace un sentimiento en parte del
sector de que para los puestos operativos no se requiere de capacitacion
especial, cuando normalmente son estos puestos los que estan en contacto
con el cliente y hacen las funciones de vendedores de los servicios que

manejan, ademas de ser de capital importancia para la calidad del servicio. Si
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se unen estos factores a los ya comentados de falta de personal capacitado
para estos puestos operativos, muchos de estos empleos son cubiertos por el
sector hotelero de manera no formal o con personas no capacitadas.

Las grandes cadenas hoteleras, que consideran en mayor medida la formacion
como una inversién y que poseen mayores recursos técnicos y financieros,
estan solventando estas necesidades con formacion interna en las propias
empresas, lo que esta propiciando una brecha en la calidad del servicio y la
competitividad entre estas cadenas y los pequefios hdteles de caracter local.
En conclusion, se puede afirmar que la mayoria de los jovenes profesionales
no cuentan con las competencias necesarias para entrar a trabajar en un hotel,
lo que puede generar una limitante en el desarrollo nacional. Esta falta de
calificacién puede lastrar el desarrollo de la hoteleria local hacia posiciones
mas competitivas del mercado (hoteleria de gama alta), posicién que sera
ocupada por las cadenas internacionales y relegando, en consecuencia, a la

local hacia las posiciones menos rentables del mercado.
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Metodologia

El disefio metodologico a través del cual se realizé la investigacion se ha

organizado en funcién de los siguientes objetivos.

Objetivo General:

-Detectar si se registra una variacion del grado de engagement al comparar
puestos de Atencion Directa al Cliente Externo (ADCE) con puestos de
Atencién Indirecta al Cliente Externo (AICE), en tres hoteles de la ciudad de
Mar del Plata, de 4 y 5 estrellas.

Objetivos especificos:

- Evaluar al personal de tres hoteles y analizar el nivel de engagement.
- Comparar similitudes y diferencias entre hoteles, en relaciéon a los niveles de
engagement por puntaje total y por puntaje por escala.

- Evaluar niveles de engagement en puestos de trabajo de ADCE y AICE,
analizando el puntaje total y puntajes por escalas. Comparar similitudes y
diferencias entre puestos de trabajo en relaciéon a los niveles de engagement

por puntaje total y por puntaje por escala.

Muestra

La investigacion se llevd a cabo en tres hoteles de 4 y 5 estrellas de la ciudad
de Mar del Plata.

La muestra se compone de 90 sujetos empleados de dichos hoteles, de ambos
sexos, y de diferentes puestos de trabajo.

La misma esta constituida por 30 sujetos de cada hotel, los cuales se
distribuyen en 2 grupos de 15 sujetos:

- Grupo 1: ADCE

- Grupo 2: AICE
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El criterio utilizado para clasificar a los sujetos de la muestra en los diferentes
grupos (ADCE- AICE) fue la autoevaluacion de cada sujeto con respecto a su
puesto de trabajo. Consideramos puestos de ADCE aquellos en los cuales el
trabajador estd mas del 50% de su jornada laboral en contacto directo con los
clientes externos. Por el contrario, los puestos de AICE son aquellos en los que
el personal se encuentra mas del 50% de su jornada laboral sin contacto con
los clientes externos.

Composicién de la muestra SegL'ln el puesto de trabajo sea de Atencion Directa
al Cliente Externo o Atencion Indirecta al Cliente Externo:

Hotel 1 F %
ADCE 15 50
AICE 15 50
Hotel 2 F %
ADCE 15 50
AICE 15 50
Hotel 3 F %
ADCE 15 50
AICE 15 50
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Composicion de la muestra segun el puesto de trabajo:

Hotel 1
Grupo 1: ADCE
Puesto de trabajo F %
Ventas 5 33,33
Fitness Center 3 20
Recepcién 7 46,66
Grupo 1:ADCE
B Ventas
47%
O Fitness
Center
@ Recepcion
20%
Grupo 2: AICE
Puesto de trabajo F %
Mantenimiento 3 20
Limpieza 7 46,66
Tecnologia 3 20
RRHH 2 13,33
Grupo 2 :AICE

20%

13%

20%

47%

0 Mantenimiento
@ Limpieza

@ Tecnologia

0 RRHH
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Hotel 2

Grupo 1: ADCE
Puesto de trabajo F %
Recepcidn 4 26,66
Recreacion 3 20
Conserjeria 2 13,33
Telefonista 3 20
Camarera 3 20
Grupo 1:ADCE
20% 27%
@ Recepcion
B Recreacion
o Conserjeria
20% O Telefonista
13% 20% Camarera
Grupo 2: AICE
Puesto de Trabajo F %
Cadete 2 13,33
Gastronomia 4 26,66
Limpieza 4 26,66
Administraciéon 3 20
RRHH 2 13,33
Grupo 2:AICE
13% 13%
o 0O Cadete
20% ¢ @ Gastronomia
o @ Limpieza
27% 3@ Administracion
0O RRHH

27%
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Grupo 1: ADCE

Hotel 3

Puesto de Trabajo F %
Salon 5 33,33
Recepcién 4 26,66
Areas Publicas 3 20
Seguridad 3 20
Grupo 1: ADCE
20%
o Salén
B Recepcion
B Areas Plblicas
0 Seguridad
27%
Grupo 2: AICE
Puesto de Trabajb F %
Administracion 3 20
Gastronomia 3 20
Pisos 4 26,66
AA BB 3 20
RRHH 2 13,33
Grupo 2: AICE
13% 20%
20% £ Administracion

27%

20%

3 Gastronomia
@ Pisos

OAA BB

0O RRHH
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Recoleccion de datos:

Los datos para analizar el engagement de empleados de los hoteles de Mar
del Plata, fueron obtenidos mediante la aplicacion de la Escala UWES (Utrecht
Work Engagement Scale).

Dicha escala fue confeccionada en el afio 2003 en la Universidad de Utrecht,
Holanda.

El mismo presenta:

1- Validez factorial: el analisis de los factores ensefia que la hipétesis de la
estructura de tres factores del UWES es superior al modelo de un factor y esta
de acuerdo con los datos de varias muestras ‘de Holanda, Espafa y Portugal.

2- Intercorrelaciones: de acuerdo con el andlisis de factores confirmatorios del
UWES, parece que la estructura de tres dimensiones es ve‘rdadera, pues las
tres dimensiones son intimamente relacionadas.

3- Invariancia transcultural: la estructura de factor de la version ligeramente
adaptada para estudiantes del UWES (vea 4.9) es largamente invariable entre
las muestras de Espafia, Holanda y Portugal.

4- Consistencia interna: la consistencia interna de las tres escalas del UWES
es adecuada.

5- Estabilidad: los escores del UWES son relativamente estables en el correr
del tiempo.

La escala esta constituida por 17 items que evaluan los tres aspectos
constituyentes del engagement en el trabajo: vigor, dedicacién y absorcion.

El vigor es mensurado por los 6 items que se refieren a los altos niveles de
energia y resiliencia, la voluntad de invertir esfuerzos, a no fatigarse con
facilidad, y persistir frente a las dificultades.

1. En mi trabajo me siento lleno de energia.

2. Soy fuerte y vigoroso en mi trabajo.

3. Cuando me levanto por las mafianas tengo ganas de ir a trabajar.

4. Puedo continuar trabajando durante largos periodos de tiempo.

5. Soy muy persistente en mi trabajo.

6. Incluso cuando las cosas no van bien, continuo trabajando.
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La dedicacion es mensurada por 5 items que se refiere a estar fuertemente
envuelto en su trabajo, y experimentar un censo de significancia, entusiasmo,
inspiracién, orgullo y desafio

1. Mi trabajo esta lleno de significado y proposito.

2. Estoy entusiasmado con mi trabajo.

3. Mi trabajo me inspira.

4. Estoy orgulloso del trabajo que hago

5. Mi trabajo es retador.

La absorcion es medida por 6 items que se refieren a estar completamente
concentrado y envuelto en el trabajo, siendo que el tiempo pasa ligeramente y
el individuo tiene dificultad en desapegarse de éste.

1. El tiempo vuela cuando estoy trabajando.

2. Cuando estoy trabajando olvido todo el que pasa a alrededor de mi.

3. Soy feliz cuando estoy absbrto en mi trabajo.

4. Estoy inmerso en mi trabajo

5. Me “dejo llevar” por mi trabajo.

6. Me es dificil “desconectarme” de mi trabajo

Para la recoleccion de datos se procedio, en primer lugar a recorrer los hoteles
y a explicarles a los encargados y personal de Recursos Humanos sobre la
realizacion de esta investigacion, el propdsito de la misma y sobre como
podrian colaborar.

Una vez obtenida la aprobacion, se procedié a repartir en cada uno de ellos los
cuestionarios correspondientes, a los que se les agrego, a los fines de la
investigacion, un espacio para completar con el puesto ocupado en la

organizacion.

28



L

e

. CAPITULO IV

e




En el presente apartado se detallaran los resultados de la investigacion, con los
cuadros y graficos correspondientes. Seran analizados descriptivos basicos
(frecuencias y porcentajes) obtenidos en las escalas de UWES, utilizando el
programa Microsoft Excel.

En primer lugar se plantearan los niveles de engagement de cada hotel para
realizar comparaciones entre ellos, tanto en el puntaje total, como en los
puntajes de las escalas: vigor, dedicacion y absorcion.

A posteriori, se agruparan los resultados de puntaje total y por escala en dos
grupos, segun el puesto de trabajo sea de Atencion Directa al Cliente Externo
(ADCE) o sea de Atencion Indirecta al Cliente Externo (AICE), para, finalmente
detallar los puestos de trabajo que tienen mayores y menores niveles de

engagement, tomando en cuenta la anterior clasificacion de puestos.
Presentacién de datos:

Tabla 1. Frecuencia de los puntajes de engagement en los tres Hoteles:

Muy Bajo Bajo Medio Alto Muy Alto

F % F % F % F % F %

Hotel N° 1 0 0 6 20 5 |16.67| 18 60 1 1333

HoteIN°2 | 2 667 | 9 30 | 14 |4667| 5 |1667| O 0

HoteIN°3 | O 0 9 30 13 |4333| 8 [2667| O 0

De acuerdo a los datos detallados en la tabla observamos que en el hotel 1
predomina un engagement alto, mientras que en los hoteles 2 y 3 predominan
niveles de engagement medio. Sin embargo no se observan diferencias
significativas entre los tres hoteles en lo que se refiere a los puntajes totales de

engagement.

30




Tabla 2. Frecuencia de los puntajes de las escalas Vigor, Dedicaciéon y

Absorcioén en los tres Hoteles.

Muy Bajo Bajo Medio Alto Muy Alto
F % % F %

Hotel Vigor
N° 1

Dedicacion

Absorcion

Vigor

Dedicacion
Absorcion

Vigor

Dedicacion
Absorcion

Comparando los tres hoteles, en lo que respecta a la Escala de Vigor, que se
refiere a los altos niveles de energia y resiliencia, la voluntad de invertir
esfuerzos, a no fatigarse con facilidad, y persistir frente a las dificultades,
observamos que los sujetos se concentran en los niveles bajo, medio y alto,
predominando en el Hotel 1 niveles altos, mientras que en los hoteles 2 y 3
predominan niveles medios. Esto concuerda con los resultados obtenidos del
puntaje total de engagement, en los que el hotel 1 presenta mas sujetos en el
nivel alto.

En la Escala Dedicacioén, la cual se refiere a estar fuertemente envuelto en su
trabajo, y experimentar un censo de significancia, entusiasmo, inspiracion,
orgullo y desafio, se observa una diferencia en la puntuacién de los sujetos en
los tres hoteles. En el Hotel 1 los sujetos se concentran en los niveles medio y
alto. En el hotel 2 los sujetos se concentran en niveles bajo y medio. En el hotel
3 los sujetos se concentran en el nivel medio. Con respecto a este factor, se
manifiesta una tendencia en los tres hoteles a ubicarse en los niveles medios.

En concordancia con lo anterior, el hotel 1 también es el que puntia mas alto

en esta escala.
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Con respecto a la Escala Absorcién, que hace referencia a estar
completamente concentrado y envuelto en el trabajo, siendo que el tiempo
pasa ligeramente y el individuo tiene dificultad en desapegarse de éste, se
observa que existe una diferencia entre los tres hoteles, habiendo en el primero
una predominancia de niveles medio y alto, en el segundo se encuentra un
predominio de niveles bajo y medio, mientras que en el tercero casi la mitad de
los sujetos se agrupan en el nivel medio.

Aqui también se observa que el hotel 1 puntia mas alto que los otros dos.

Pareceria que el hotel 1 presenta mayores niveles de Engagement en lo que
respecta al puntaje total y a las escalas de vigor, dedicacion y absorcion.

Mientras que el hotel 2 presenta en las escalas dedicacién y absorcion niveles
medios y bajos, por lo que se deduce que estas escalas diferencian a este
hotel de los demas, siendo que tanto en el puntaje total como en la escala de

vigor, se mantiene en un nivel medio.

Por ser las escalas dedicacion y absorcion las que diferencian los hoteles, se

exponen a continuacion los resultados en graficos:
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ESCALA DEDICACION

Hotel 1: Dedicacion

17% 0% 13%

33%
37%

0 Muy bajo
Bajo

@ Medio

& Alto

0 Muy Alto

Hotel 2: Dedicacion

3% 10%

47%

0 Muy bajo
| Bajo
Medio
OAlto

0O Muy Alto

Hotel 3: Dedicacion

3%

67%

0O Muy bajo
Bajo

@ Medio

g Alto

0o Muy Alto
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ESCALA ABSORCION

33%

Hotel 1: Absorcion

7% 10%
o 13%

0 Muy bajo
Bajo

@ Medio
Alto

0O Muy Alto

37%

Hotel 2: Absorcion

17% 0% 7%

309

0 Muy bajo

Bajo
Medio
O Alto

0 Muy Alto

Hotel 3: Absorcion

7% 7%

46%

0O Muy bajo
& Bajo
Medio

g Alto

0 Muy Alto
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En el hotel 3 predomina un nivel medio en todas las escalas asi como en el
puntaje total de Engagement.

Tabla 3. Frecuencia de los puntajes de Engagement por grupos. |

Engagement| Muy Bajo Bajo Medio Alto Muy Alto

Grupos F % F % F % F % F %

1: ADCE 1 2.2 15 333 17 | 378 | 12 | 26.6 0 0

2: AICE 1 2.2 9 20 15 | 333 | 19 | 422 1 2.2

Al considerar el puntaje total de Engagement para establecer una comparacion
entre los grupos ADCE y AICE, resulta que en ambos los sujetos se agrupan
en los niveles bajo, medio y alto. Sin embargo, se observa que el grupo ADCE
muestra mayor porcentaje de sujetos en el nivel bajo y menor en el nivel alto,
mientras que en el grupo AICE se visualiza lo contrario, esto es, menos sujetos
en el nivel bajo y mas en el nivel alto. Por lo que se deduce que hay mayores
niveles de Engagement en el grupo de AICE.

A continuacion se traduce en graficos los resultados de la tabla 3.
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Grupo ADCE

38%

0 Muy bajo
Bajo

| Medio

@ Alto

0O Muy Alto

Grupo AICE

2% 2%

Muy bajo,
Bajo

@A Medio

@ Alto

O Muy Alto

Tabla 4. Frecuencia de los puntajes de las escalas: Vigor, Dedicacion y

Absorcidn por grupos.

Grupos | Escalas | Muy Bajo Bajo Medio Alto Muy Alto
F % F % F % F % F %
1 ADCE | Vigor 2 44 15 33,3 15 [33,3| 11 (244 | 2 44
Dedicacion| 2 4,4 11 |244 | 25 |555| 4 |88 | 3 66
Absorcion| 3 6,6 13 |288| 21 |466| 6 |133| 2 44
2 AICE Vigor 4 8,8 4 |88 | 19 422 156 [33,3| 3 6,6
Dedicacion, 1 2,27 5 |11,36| 19 43,18 15 |34,09| 4 8,8
Absorcion| 4 9,52 6 (14,28| 15 [35,71| 15 (35,71 2 4,76
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En el grupo de ADCE, al considerar la escala de Vigor, vemos que en los
niveles bajo, medio y alto se concentran la mayoria de los sujetos del grupo. En
el grupo de AICE, sin embargo se observa una diferencia ya que los sujetos se
agrupan en los niveles medio y alto.

En la escala dedicacién, en el grupo de ADCE los sujetos se agrupan en los
niveles bajo y medio, mientras que en el grupo de AICE los mismos se
concentran en niveles medio y alto.

En lo referente a la escala de absorcion, se observa que el grupo de ADCE los
sujetos se concentran en niveles bajo y medio, mientras que el grupo de AICE
predominan niveles medio y alto.

En términos generales se podria resumir que al comparar ambos grupos, en las
tres escalas se observan diferencias semejantes, ya que en el grupo de ADCE
predominan niveles bajo y medio, mientras que en el grupo de AICE son los

niveles medio y alto en los que se concentran los sujetos.
Estos resultados coinciden con los hallados al considerar el puntaje total de
engagement, con lo cual se podria afirmar que el grupo de ADCE presenta

menores niveles de engagement que el grupo de AICE.

A continuacion, mediante graficos de barras, se exponen los resultados de la
tabla 4.
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Grupo: ADCE

O Vigor
Dedicacion
B Absorcion

Grupo: AICE

O Vigor
Dedicacion
@ Absorcion

Muy Bajo
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En base al anadlisis e interpretacion de los datos recogidos en esta
investigacion, encontramos diferencias en los tres hoteles estudiados, en
cuanto a los niveles de Engagement. Siendo el Hotel 1 en el que predominan
niveles altos de Engagement tanto en el puntaje total como en las distintas
escalas. Por lo tanto suponemos que el hotel 1 es el que posee mayor cantidad
de trabajadores engaged, por lo que deducimos que dicha organizacion seria
mas saludable en comparacién con los hoteles 2 y 3.

Esto podria vincularse con las caracteristicas de la organizacién, ya que existe
una reciprocidad y relacion dialéctica entre los empleados engaged por un lado,
y las organizaciones saludables por otro. El nivel de engagement del empleado
se ve reforzado por un ambiente especifico de trabajo proporcionado por la
organizacion sana, mientras que al mismo tiempo, los empleados engaged son
agentes activos que refuerzan la organizacién saludable.

Es entonces fundamental pensar en la incidencia de las politicas de la
organizacién sobre los niveles de engagement de sus empleados.

Las organizaciones (Ramis Palmer, C; Manassero Mas, A; Garcia Buades, E
2009) que proporcionan mejores condiciones de trabajo, contratos mas
estables, formacion mas adecuada, mejores recursos técnicos y permiten mas
autonomia, favorecen una experiencia laboral mas positiva, lo que a su vez
potencia el engagement. Una organizacion saludable es aquella que se
caracteriza por invertir esfuerzos de colaboracién, con la intencién de
maximizar el bienestar de los empleados y la productividad, el objetivo esta
centrado en la mejora de la salud de los empleados y la salud financiera de la
organizacion. Por lo que podria pensarse que el Hotel 1 posee las
caracteristicas mencionadas de este tipo de organizacion.

Tal y como expone Peird, resulta necesario que las organizaciones se
preocupen mas por la calidad de vida laboral que ofrecen a sus empleados. En
una situacion en que la ventaja competitiva primordial proviene de la calidad de
los recursos humanos disponibles, proporcionar calidad de vida laboral es una
forma de conseguir de las personas una mayor implicaciéon en la mision y los
objetivos de la organizacion. Pensamos que el Hotel 1 podria tener mas
empleados engaged que los otros dos hoteles estudiados, por brindar a sus

trabajadores una mejor calidad de vida laboral.
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Asi mismo, consideramos que el hecho de que el hotel 1 constituya una cadena
hotelera internacional, incide en los niveles de engagement de sus empleados,
ya que las grandes cadenas hoteleras consideran en mayor medida la
formacibn como wuna inversibn y poseen mayores recursos técnicos y
financieros, por lo cual aportan formacion interna en las propias empresas,
generando una brecha en la calidad del servicio y la competitividad, entre
estas cadenas y los pequefios hoteles de caracter local.

Por otro lado, los resultados recabados muestran con respecto al Hotel 2 una
diferencia significativa en relacién a Ids otros dos hoteles estudiados, en lo
referido a las escalas dedicacién y absorcion.

En el hotel 2 existe un numero considerable de sujetos que puntian bajo en
estas escalas, suponemos que esto puede vincularse a que el mismo
constituye un hotel de menor categoria (4 estrellas) y trayectoria en el sector
turistico de la ciudad, a diferencia de los dos restantes (5 estrellas). A partir de
lo expuesto se puede inferir que al tratarse de un hotel con las caracteristicas
mencionadas, su politica y cultura organizacional no favorecen el desarrollo de

la dedicacién y absorcion de los empleados.

Otro dato significativo proporcionado por nuestra investigacion, implica haber
hallado diferencia en los niveles de engagement entre el grupo de ADCE y el
de AICE. Hemos encontrado que el primer grupo mencionado posee menores
niveles de engagement en comparacion con el otro grupo.

Por lo tanto, pareceria que el hecho de trabajar en contacto directo con el
cliente externo disminuye el engagement.

Esto podria vincularse a que muchos de estos empleos de atencion directa al
cliente externo son cubiertos por el sector hotelero de manera no formal o con
personas no capacitadas.

También, entendemos que el trabajo en contacto con el cliente externo requiere
que gran parte del esfuerzo laboral del empleado se centre en el denominado
trabajo emocional, es decir, que manifiesten emociones deseables ante sus
clientes como parte de su trabajo, al mismo tiempo que gestionan de manera

eficaz sus actuaciones. Requiere que los trabajadores realicen sus tareas d




una forma determinada, expresando determinadas emociones, manteniendo
cierto nivel de empatia e identificando y manejando correctamente las
emociones de la clientela. Podria pensarse que el trabajo emocional exigido
por este tipo de puestos, se convierte en una presion para el empleado, por lo
que se ve disminuido el engagement. Asi mismo el aumento de la competencia
en la oferta turistica provoca un incremento en las exigencias para las personas
que realizan estas tareas.

Nuestros resultados aportan un dato novedoso ya que se contrapone con una
investigacion acerca del trabajo emocional en el sector turistico, que plantea
que, la expresién de este tipo de emociones, aunque no sean sentidas
realmente, forma parte del repertorio de habilidades, aptitudes y actitudes
ligadas a su trabajo, aumentando la percepcion de profesionalidad y la
implicacion, produciendo esto un aumento de su autoeficacia percibida, asi
como un aumento de las puntuaciones del engagement. Por el contrario,
nuestra investigacion supone que en los puestos de atencion directa al cliente
externo se manifiestan menores niveles de engagement.

En concordancia con lo antedicho suponemos que el grupo de AICE presenta
mayores niveles de engagement por no estar expuesto a las exigencias del
trabajo emocional.

La diferencia de nuestra investigacion con respecto a la mencionada, puede
radicar en que esta ultima fue desarrollada con una muestra de trabajadores
pertenecientes a un pais desarrollado como es Espafia. Suponemos que las
condiciones laborales varian en funcion del contexto, influyendo en los niveles
de engagement de los trabajadores.

A sabiendas que el turismo en Mar del Plata se incrementa notablemente en
las temporadas de verano e invierno, podemos pensar que los trabajadores no
cuentan con una estabilidad laboral en cuanto a las exigencias de trabajo
emocional que requieren los puestos de atenciéon directa al cliente externo.
Puesto que durante las temporadas dichos empleados se ven sobrecargados
por la cantidad de clientes que ingresan, implicando un mayor esfuerzo para su
desempefio eficaz, lo que entendemos puede repercutir en sus niveles de

engagement.
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La ciudad de Mar del Plata, es el centro turistico mas significativo de Argentina
por la diversidad de la oferta y el volumen de su demanda turistica.

En el contexto actual las empresas turisticas necesitan diferenciarse para ser
competitivas; precisan disefiar y establecer estrategias con las que se
encadenen la atraccion, la venta, la satisfaccién y la fidelizacion del cliente. La
preparacion y profesionalizacidén para las personas que trabajan en este sector
ya no es una ventaja sino una exigencia competitiva y de supervivencia.

A su vez constituye una necesidad para las organizaciones preocuparse mas
por la calidad de vida laboral que ofrecen a sus empleados, ya que la ventaja
competitiva primordial proviene de la calidad de los recursos humanos
disponibles. Proporcionar calidad de vida laboral es una forma de conseguir de
las personas una mayor implicacion en la mision y los objetivos de la
organizacion. Siendo el engagement un constructo que se encuentra asociado
a la calidad de vida laboral.

El engagement es un estado mental positivo relacionado con el trabajo, se
refiere a un estado afectivo-cognitivo persistente, que no esta focalizado en un
objeto, evento o situacion particular. Un trabajador “engaged” es una persona
que esta totalmente implicada y entusiasmada con su trabajo.

A la luz de los resultados hallados en nuestra investigacion en tres hoteles de 4
y 5 estrellas de la ciudad de Mar del Plata, observamos en general un
predominio del engagement en los niveles medios. Sin embargo, en uno de
ellos un numero considerable de sujetos presenta puntuaciones altas, a
diferencia de otro en el cual muchos sujetos puntian bajo en las escalas
dedicacién y absorcion, lo cual marca la diferencia entre ambos. Las razones
de esta diferencia en relacion a las dos escalas se encuentran a la espera de
futuras investigaciones.

Se puede concluir que en los hoteles estudiados existe una tendencia de los
sujetos a mantenerse en el promedio de engagement, lo que podria vincularse
con la presencia de politicas organizacionales similares.

Por otro lado, en respuesta al objetivo de nuestra investigacion de comparar al
grupo de ADCE con el de AICE en cuanto a los niveles de engagement, se
pudo verificar una diferencia entre ambos, encontrandose mayor nimero de

sujetos engaged en los puestos de AICE, asociando estos resultados al grado
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de exigencia emocional que requieren los puestos de ADCE. Ya que los
empleados de este Ultimo grupo deben mantener una constante actitud de
agrado, amabilidad y hospitalidad hacia el huésped, ain en aquellos casos en
que su estado de animo sea contrario, lo que constituye una fuente de malestar
psicolégico, por presentarse un conflicto psiquico entre las emociones
requeridas y las sentidas.

Por ultimo, consideramos fundamental para la mejora de la calidad de vida
laboral de los trabajadores en el sector hotelero, el establecimiento de
expectativas compatibles entre la gerencia y los empleados, en donde el sujeto
encuentre satisfaccion de sus necesidades y placer por lo que hace, al mismo
tiempo que contribuya al crecimiento de la organizacién.

Las organizaciones saludables son aquellas que le brindan la oportunidad al
sujeto de desplegar sus potencialidades, desempefar sus habilidades, y en las
que existe un feedback sobre su desempefio, posibilidades de promocién, y se
evita la sobrecarga laboral. Permitiendo de este modo la prevenciéon de

enfermedades laborales y la promocion de la salud a sus individuos.
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ANEXO
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Encuesta de Bienestar y Trabajo (UWES) ©

Las siguientes pregiintas se-refieren a'los sentimientos de las personas en el trabajo. Por favor, lea cuidadosamente
cada pregunta'y decida si se ha sentido de esta forma. Si nimca se ha sentido asi conteste 0" (cero), y en.caso
contrario indique cudntas veces se ha sentido ast teriendo en cuenta el mimero.gue aparece en la sigiiente escala de
respuestda (de 1 a 6).

Nunca Casinunca  Algunas veces Repularmente  Bastarite veces  Casisiempre:  Siempre

0 1 2 3 4 5 6
Ningunavez.  Pocasveces  Unavezal mes Pocasveces  Unavezpor Pocasveces  Todos los
al afio 0 menos al mes semana: por semana dias

1. En mi trabajo me siento lleno de energia (V11)*
2. Mi trabajo esta lleno de significadoy propdsito (DE1)
3 El tiempo vuela cuando estoy trabajando (4B1)
4. Soy fuerte y vigoroso en mi trabajo (V12)*
3 Estoy entusiasmado con mi trabajo (DE2)*
6. Cuando estoy trabajando olvido todo lo que pasa alrededor de mi (4B2)
7 Mi trabajo me inspira (DE3)*
8 Cuando me levanto por las mafianas tengo ganas de ir a trabajar (¥13)*
9. Soy feliz cuando estoy absorto en mi trabajo (4B3)*
10. Estoy orgulloso del trabajo que hago (DE4)*
11. Estoy inmerso en mi trabajo (4B4)*
12. Puedo continuar trabajando durante largos periodos de tiempo (774)
13. Mi trabajo es retador (DES)
4. Me “dejo llevar” por mi trabajo (4BS5)*
15. Soy muy persistente en mi trabajo (V13)
16. Me es dificil “desconectarme’ de mi trabajo (4B6)
17. Incluso cuando las cosas no van bien, continuo trabajando (¥16)

Tipo de Contratacién: TEMPORAL- PERMANENTE (Tache lo que no corresponda).

Area de Trabajo:
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