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- Descripcion resumida

Desde el marco de la psicologia de la salud ocupacional positiva, nos
proponemos realizar un estudio descriptivo sobre las variables resiliencia y engagement
en el sector hotelero de la ciudad de Mar del Plata.

Para tal fin, se utilizaran dos instrumentos con formato de cuestionario auto-
administrado, a saber: RSA (Escala de Resiliencia en Adultos) y UWES (Utrech Work
Engagement Scale) que miden dichas variables a aplicar en una muestra compuesta por

80 personas, todas ellas empleados de dos establecimientos hoteleros de la ciudad.

Palabras claves:

Psicologia de la salud ocupacional positiva- Resiliencia- Engagement- Sector

hotelero



- Descripcidn detallada:

Tomamos como marco tedrico del presente trabajo, el paradigma de la
Psicologia de la Salud Ocupacional Positiva, €l cual centra su interés en el estudio de
los posibles -mecanismos y estrategias que permiten potenciar las capacidades
personales de los individuos en el ambito laboral, focalizdndose para ello en el
desarrollo de sus aptitudes, en lugar de agotarse en los aspectos deficitarios y sus
posibles intervenciones subsidiarias. Desde esta perspectiva, se aboga por una
concepcion més integral del sujeto en la situacion laboral, que intenta superar, antiguos
posicionamientos que solo atendian a los aspectos conflictivos y patoldgicos del hombre
en su trabajo.

En otras palabras, se trata de describir; explicar y predecir el funcionamiento
Optimo del sujeto en la organizacién para potenciar la calidad de vida laboral y
organizacional entendiendo a la salud ocupacional como la aplicacién de los
conocimientos psicologicos para el mejoramiento de la calidad de vida laboral y la
proteccién y promocién de la seguridad, la salud y el bienestar de los trabajadores y no
solo, la ejecucion de medidas paliativas ante la eventual emergencia de algim conflicto
(Salanova & Schaufeli, 2009).

Para lograr tal fin, dicho enfoque intenta dar cuenta de las relaciones que se
entablan entre el trabajador y su tarea puntual, asi como también, el vinculo que
construye con la organizacién en la que se desempefia. Nétese en este punto, que el
recurso humano pasa a un primer plano del anélisis, dado que el foco se pone sobre él y
como este se relaciona con lo que hace dentro del marco de una empresa determinada,
intentando potenciar al maximo sus capacidades para que logre su mejor performance,
generandd asi el méximo de motivacién y compromiso de su parte con la tarea que
realiza, cuestion que a su vez, redunda en beneficios comerciales para la organizacién
en la que se desempeifia.

Todo lo expuesto, esta intimamente relacionado con el concepto de capital
psicolégico positivo, definido como el “estado psicoldgico positivo de desarrollo de un
individuo que se caracteriza por tener confianza en si mismo para emprender y dedicar
el esfuerzo necesario para lograr el éxito en tareas desafiantes (autoeficiencia); hacer

atribuciones positivas sobre tener éxito ahora y en el futuro (optimismo); ser
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perseverante en el cumplimiento de metas y cuando sea necesario reorientar las
trayectorias de las mismas; cuando se esta abrumado por los problemas y la adversidad,
ser capaz de aguantar y recuperarse para alcanzar el éxito (resiliencia)” (Luthans, 2007).

Se entiende por engagement a un estado afecto cognitivo persistente, no
focalizado en un objeto, evento o situacion particular. Un trabajador “engaged” es una
persona que estd totalmente implicada y entusiasmada con su trabajo, se caracteriza por
estar completamente concentrado y comprometido con su actividad, ofreciendo un plus
por encima de lo requerido. Se destaca por presentar altos niveles de energia y
dedicacion mientras trabaja, asi como también, tenacidad y persistencia en situaciones
de dificultad.

Se entiende por resiliencia la capacidad que tiene un individuo para atravesar
circunstancias adversas extrayendo de ellas, las condiciones subjetivas creativas que
enriquezcan sus habilidades practicas y cognitivas para poder actuar transformandose el
mismo, mientras transforma, a su vez, la realidad. Se trata, entonces, de una capacidad
activa, racional y critica de sus condiciones, junto con el andlisis estratégico
concomitante del contexto. (Melillo, 2006)

En el marco de este trabajo, consideramos que la conceptualizacién de estos
constructos es de particular importancia por su gran utilidad operativa, dado que al
centrar nuestro estudio en empresas hoteleras, siendo estas organizaciones dedicadas a
“prestar servicios”, el capital humano se vuelvo decisivo para lograr un estandar alto de
rendimiento y reconocimiento por parte del cliente.

En otras palabras, lograr la optimizacién de estos aspectos entre el personal que
trabaja en hoteles, generando un nivel alto de compromiso de su parte en la tarea que
desempefian, es sin dudas uno de los objetivos principales a ponderar en toda
organizacién que intente destacarse en el sector. Sobre todo, en la actualidad, en la que
cada vez va ganando mayor peso relativo la fidelizacién del cliente sobre la base de
ofrecer un producto que satisfaga sus expectativas, no solo dentro de un mercado local
cada vez mas competitivo, sino que ademas, a razén de los aumentos de los costos
internos y las controversias e inestabilidades de la politica econémica cambiaria de
nuestro pafs, el escenario se abre atin mas, y los destinos en el exterior pasan a ser

también potenciales competidores.
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Antecedentes de la Investigacion

En relacion a la temdtica a abordar, tomamos como referencia los siguientes
antecedentes.

En primer lugar, un articulo cientifico publicado en Venezuela cuyo objetivo fue
investigar la relacién entre resiliencia y las ventajas competitivas en las empresas del
sector petrolero, demostrando que la resiliencia es un factor potenciador de las
competencias y capacidades internas del personal, que a su vez permiten a la empresa
mejorar sus resultados respecto a los competidores del sector. Consideramos este aporte
pertinente en nuestro estudio en tanto relaciona la variable resiliencia, como
potenciadora de las capacidades y competencias del personal perteneciente a una
empresa, y a su vez como ella se beneficia con ello ( Gonzalez; Delgado; Jorda, 2011)

Otro antecedente (Medina Salgado, 2012) tomado en cuenta, analiza y discute el
concepto de resiliencia y su aplicacién organizacional, sostiene que el enfoque resiliente
consiste en el reconocimiento de los elementos necesarios para anticipar las
consecuencias del evento disruptivo mediante un ejercicio de aprendizaje aplicado de
manera inmediata. Se construyen escenarios hipotéticos empleados para entrenar al
personal ejecutivo y asi estar preparados para enfrentar situaciones problematicas. Da
cuenta de la relacién entre resiliencia y sus aplicaciones organizacionales como un
nuevo campo analitico para el estratega organizacional que le permite ampliar su
espectro de andlisis, agregando nuevos elementos de diagnéstico y permitiéndole
construir una bateria de escenarios y de planes alternativos ante la emergencia de los
conflictos mucho antes de la ocurrencia del hecho desafortunado. Esta concepcién
anticipadora es sin dudas una nueva perspectiva a tener en cuenta en el ambito de la
psicologia laboral.

Otro estudio interesante en relacién al tema en cuestion, intenta comprobar si las
emociones positivas afectan a la resiliencia grupal a nivel colectivo para los equipos de
trabajo. Para alcanzarlo, por un lado, se examino si la relacién encontrada a nivel
individual entre las emociones positivas y la resiliencia se replica a nivel colectivo y,
por otra parte, se investig6 cudles de las emociones positivas (entusiasmo, optimismo,
estar a gusto, resistencia, satisfaccién y relajacién) tienen maés efecto sobre la resiliencia
grupal, presumiendo que eran las de mayor nivel de activacion. Los andlisis de
correlacién mostraron que existe relacién positiva y significativa entre emociones

positivas y resiliencia a nivel colectivo. Ademas, los anélisis de regresién revelaron que
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las emociones positivas caracterizadas por un mayor nivel de activacién (entusiasmo,
optimismo, estar a gusto) son mejores antecedentes para la resiliencia grupal
(Meneghel, 2010)

En su conjunto, los resultados ponen de manifiesto la importancia y el efecto de
las emociones positivas sobre la resiliencia de los equipos de trabajo, destacando el
valor diferencial de algunas de ellas. De esta forma, encontramos relacién entre este
trabajo y nuestra propuesta de investigacion, puesto que en ambos casos hallamos
variables que nos permiten acercarnos a un estudio mas abarcativo de la resiliencia,
siempre teniendo en cuenta la influencia del campo emocional del sujeto para el
desempefio laboral.

Otro articulo citado, expone que debe de tenerse en cuenta que el incremento de
engagement influye en el mejoramiento de la organizacion, toda, generando de esta
forma, una mejora a modo de un espiral de crecimiento de ganancias positivas tanto
para el empleado como para la organizacion, los recursos laborales, las relaciones
interpersonales, los estilos de liderazgo, la calidad de prestaciones del servicio, el clima
laboral, etc. Para lograr tales fines, se explica que hay distintas estrategias que pueden
utilizarse para el adecuado funcionamiento de la organizacidn, tales como el andlisis y
disefios de puestos, una adecuada seleccién de personal, adecuado estilos de liderazgos,
etc, (Arraigada & Redondo, 2011).

Por ultimo, queremos mencionar un trabajo que analiza la utilidad de centrar la
atencion en conceptos positivos para comprender la salud y el bienestar en el trabajo,
describiendo hallazgos empiricos de dichas temaéticas en las organizaciones. Trabaja
arduamente sobre conceptos claves en nuestra investigacién, como son los ya

mencionados: capital psicolégico, engagement, (Bakker, Resks & Rodriguez Mufioz,
2012).

Objetivo general:

-Estudiar las variables de engagement y resiliencia en empleados de organizaciones

hoteleras
Objetivos especificos:

-Medir el engagement en los empleados y analizar resultados segiin las variables de

segmentacion: edad, sexo, nivel instruccién y cargo.
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-Medir la resiliencia en los empleados y analizar resultados segin las variables de
segmentacion: edad, sexo, nivel instruccién y cargo.

-Explorar asociacién entre los valores de ambas variables en los casos estudiados.
-Explorar asociaciones en la medicién de ambas variables, en funcién de la edad, sexo,

nivel de instruccion y cargo.

Métodos y técnicas

Se utilizara, para obtener los datos, los siguientes instrumentos en forma de

cuestionarios auto administrados:
- El cuestionario UWES (engagement)
- El cuestionario RSA (escala de resiliencia en adultos)

En UWES, se utiliza la versién espafiola (Salanova, 2000) del Utrecht Work
Engagement Scale (Schaufeli, 2003), que ha sido traducido en 12 idiomas, y esta
compuesta por 17 items distribuidos en tres factores: 1) vigor (6 items, e.g., «En mi
trabajo me siento lleno de energia»), 2) dedicacion (6 items, e.g., «Mi trabajo tiene
sentido») y 3) absorcién (5 ftems, e.g., «Cuando estoy trabajando olvido todo lo que
pasa a mi alrededor»). El instrumento consta de una escala Likert de siete posiciones
(desde 0 = «nunca», hasta 6 = «siempre»).

En cuanto a la otra variable, se emplea la Escala de Resiliencia — RSA adaptada
a nuestro contexto (Castafieiras, 2010), que aporta informacién sobre caracteristicas
resilientes en seis dimensiones: Percepciéon del Self, Planeamiento del Futuro,

Competencia Social, Recursos Sociales, Cohesién Familiar y Estilo Estructurado.

Poblacién

La muestra es probabilistica y esta conformada por el personal de dos Hoteles de
la ciudad Mar del Plata:
Hotel de 4 estrellas (en adelante 4*): 40 personas
Hotel de 5 estrellas (en adelante 5*): 40 personas

Tomaremos los instrumentos a empleados que hayan ingresado a la organizacion
hace mas de una afio. Serén clasificados en relacién a su edad (segmentada en décadas),

el sexo, el sector en que trabajan y su posicién jerdrquica en el mismo, atendiendo al

organigrama con el que cuenta cada organizacion.
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Lugar de realizacion del trabajo
El estudio se llevara a cabo en la ciudad de Mar del Plata, en un hotel de 4
estrellas y un hotel de 5 estrellas de la misma firma.
X

Cronograma de actividades

TAREA 112131415 |6 |7

Investigacion bibliografica XX |x

Organizacion y plan de recoleccion

de los datos X

Obtencién de autorizaciones de

instituciones X

Recoleccion de los datos, X | x

Organizacién, procesamiento vy

analisis de los datos X | x |x

Preparacion del informe final. X
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Mar del Plata es una ciudad turistica por excelencia y el objetivo que se ha
planteado en los tltimos afios es atraer turistas durante todo el afio. En relacién a ello, el
hospedaje juega un rol fundamental ya que se ven incrementadas las demandas de sus
servicios en distintas épocas del afio. Dentro de la variada oferta que posee Mar del
Plata en alojamiento, los hoteles representan aproximadamente un 61%, es por eso que
nos resulta interesante acotar el estudio a este sector. Dentro de €, los hoteles 4 y 5
estrellas representan aproximadamente un 15%. A su vez, dado que los clientes que se
hospedan en este tipo de hoteles son los que privilegian la calidad de servicio por sobre
el precio, los consideramos poblacidén representativa de nuestro estudio.

Segln Flotats, Ayala, Garcia Orellana y Navarré Bayon (2012), 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. Y a su vez si se logra que la mayoria
de los hoteles de la ciudad desarrollen esta capacidad de generar satisfaccién
contribuirdn 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.

Al analizar la prestacién 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, relacién y servicio directo, que éélo
un empleado puede ofrecer. Es decir, gran parte del éxito de las organizaciones depende
de la efectividad de sus RRHH, por lo que éstos se convierten en un factor estratégico.

La siguiente investigacion se desarrolla desde el marco de la Psicologia
Organizacional Positiva, la cual se centra en la evaluacion e intervencién de aspectos
positivos a valorar y optimizar en los puestos de trabajo y en los empleados, centrada en
los recursos laborales y personales. La consideracion de empleados “positivos”
trabajando en puestos “positivos™ constituye la base de las organizaciones modernas,

cuyo interés se focaliza en la salud integral de sus empleados y en la producci
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outputs “positivos” y de excelencia que se convertirdn en una ventaja competitiva para
prosperar en el mercado laboral actual. Los puestos de trabajo “positivos” serian
aquellos saludables, esto es, que contribuyen a mejorar y optimizar la salud psicosocial
de los empleados. Por lo tanto empleados “positivos” son aquellos que gozan de salud
psicosocial.

El concepto de capital psicoldgico positivo se enrola en su concepciéon con el
movimiento de la Psicologia Organizacional Positiva, y ha sido introducido por Luthans
y sus colaboradores definiéndolo como "estado psicologico positivo de desarrollo de un
individuo que se caracteriza por: (1) Tener confianza (autoeficacia) en si mismo para
emprender y dedicar el esfuerzo necesario para lograr el éxito en tareas desafiantes;(2)
hacer atribuciones positivas (optimismo) sobre tener éxito ahora y en el futuro; (3) ser
perseverante en el cumplimiento de metas, y, cuando sea necesario, reorientar las
trayectorias de las mismas; y (4) cuando se estd abrumado por los problemas y la
adversidad, ser capaz de aguantar y recuperarse (resiliencia) para alcanzar el
éxito"(Luthans et al, 2007, p. 3).

Junto con autoeficacia, optimismo, esperanza y resiliencia (Luthans y Youssef,
2004; Stanjovik, 2006), Marisa Salanova (2009) agrega el work engagement y lo
incluye denﬁo de las caracteristicas de empleados saludables desde el marco tedrico de
la salud Organizacional Positiva.

Teniendo en cuenta que la calidad de servicio de una organizacion se relaciona
con el desempefio de sus empleados, nuestro objetivo es estudiar el nivel de resiliencia y
de engagement de los trabajadores de dos hoteles 4 y 5 estrellas respectivamente de la
ciudad de Mar del Plata; teniendo en cuenta las siguientes variables: sexo, edad y nivel
de estudio alcanzado, y segin el vinculo con el publico en el desempefio en su puesto de
trabajo. Por resiliencia se entiende a la capacidad psicoldgica positiva que “rebota” la
adversidad, incertidumbre, conflicto y fracaso; que supone un cambio positivo, progreso
y aumento de responsabilidad. El engagement es un estado afectivo positivo de plenitud
que se caracteriza por vigor, dedicacioén y absorcién (Llorens, Salanova y Martinez,
2007).

Es necesario que en empresas que brinden servicios de calidad por sobre el
precio, como los hoteles de 4 y 5 estrellas, los empleados tengan un nivel de resiliencia
y engagement elevado para poder desempefiarse correctamente en su puesto laboral,

llegando a satisfacer necesidades tanto personales como organizacionales.
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Mar del Plata: Una Ciudad Turistica

Segtn datos aportados por la Municipalidad de General Pueyrredén, Mar del
Plata es el principal centro turistico y balneario de la Argentina.

Esta ubicada a orillas del océano Atlantico, a s6lo 404 km de la Ciudad
Autonoma de Buenos Aires.

Dentro de su geografia, cuenta con magnificas playas, amplias bahias,
acantilados imponentes y bosques que se alternan a lo largo de 47 km de costa. A su
vez, sierras, campos ondulados, arboledas, lagunas, arroyos, quintas y canteras
conforman paisajes rurales, también de gran belleza.

La temperatura media en invierno es de 12 °C a 14 °C y en verano, de 23 °C a 27
°C. y la poblacion estable es de 650.000 habitantes, mientras que el arribo de turistas
anual supera los 8.000.000.

Dentro de los sectores ecbn(')micos tradicionales, la economia del Partido de
General Pueyrreddn, cuya ciudad cabecera es Mar del Plata, se encuentra liderada por el
sector de servicios, en el que se destaca la actividad turistica que la convierte en la
primera ciudad del pais en la materia. (http://www.mardelplata.gob.ar/MardelPlata)

Segun la Asociacion Empresaria Hotelera Gastronomica de Mar del Plata, la
ciudad cuenta con 568 hoteles, entro los cuales se distribuyen 56.292 plazas hoteleras,
conformando  asi la  oferta  hotelera mas  importante  del  pais.
(http://www.aehgmardelplata.org.ar/la-ciudad.php)

Segun la investigacion realizada por Ayala, Flotats Escamilla, Garcfa Orellana,
Navarré Bayon (2012), un hotel es un edificio planificado y acondicionado para otorgar
servicio de alojamiento a las personas temporalmente. Los hoteles, también ofrecen
servicios anexos (como piscinas, guarderias para nifios, centros de convencidén, centros
de negocios, lavanderias, restaurantes, algunos servicios a la habitacién, etc.) y estan
normalmente, clasificados en categorias seglin el grado de confort y el nivel de servicios
ofrecidos. En Argentina, los hoteles se clasifican por medio de estrellas, y el rango va de

una estrella a cinco estrellas seglin presenten mayores estindares de servicio y
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sofisticacion. La clasificacion, tiende a estar estandarizada, aunque varian los detalles de
pais en pais y asimismo, esta clasificacidn, indicara el precio que se tendra que pagar,
por hospedarse en ellos.

Vinculado a las cualidades de las organizaciones, pero sin perder de vista el foco
puesto en los empleados, la investigacion realizada por Arraigada y Redondo (2011) da
cuenta que el sector hotelero es el mayor generador de empleo ya que por su naturaleza,
requiere de operaciones intensivas en mano de obra, y como ya se ha enunciado, es el
elemento humano el que determina la mejora y diferenciacién en el sector.

Siguiendo esta linea de posicionamiento, segiin Flotats, Ayala, Garcia Orellana y
Navarré Bayon (2012), si los hoteles ofrecen una mejor calidad de servicio a los clientes
brindandoles una experiencia grata, lograran su satisfaccién. Por consiguiente, aquellos
hoteles que tengan mayor capacidad de generar esta satisfaccion al cliente seran los mas
competitivos y si se logra que la mayoria de los hoteles de la ciudad desarrollen esta
capacidad de generar satisfaccidon contribuirdn, a su vez, a  incrementar la
competitividad de la plaza como destino turistico preferido de la Costa Atlantica.
| Los autores citados, hacen énfasis en la idea que la calidad de servicio ha llegado
a ser el mayor diferenciador y la herramienta competitiva mas poderosa que poseen las
empresas de servicios. Esto se debe a que no es facilmente imitable por la competencia,
ademés de poseer un reconocido valor como variable para conseguir la eficiencia. Al
analizar la prestacién del servicio de alojamiento se puede ver claramente la alta
participacion del personal en el mismo. Lo que equivale a decir, que la gestién del
recurso humano, juega un papel decisivo, pues los servicios se materializan a través de
ellos, los empleados, que en muchos casos trabajan en contacto directo con el cliente.

El éxito de las organizaciones depende de la efectividad en la implementacién de
su capital humano, por lo que éstos se convierten en un factor estratégico. En este tipo
de organizaciones, si bien representan la mayor porcién de gastos, no siempre dicha
mnversidn estd eficientemente aplicada, y mas a(n, deberia de ser el sector mads
ponderado. '

Algunos de los principales problemas detectados respecto de los RRHH en hoteles
son las condiciones de contratacion (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 motivacion de los empleados (bajos niveles de Engagement),

entre otros (Redondo, 2011).
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Fundamentacion

Se optd por la perspectiva de la Psicologia de la Salud Organizacional Positiva
porque se adhiere al posicionamiento que propone una mirada positiva sobre los sujetos,
que sin pretender remplazar la mirada sobre lo patolégico del ser humano, se extiende y
enfatiza en sus potencialidades.

Las variables elegidas para analizar, y los instrumentos seleccionados para tal fin

. acompafian el espiritu del mencionado posicionamiento tedrico, dado que se ha optado

por medir el nivel de Resiliencia y de Engagement en dos hoteles de la ciudad, como
dos atributos del ser humano que le permiten potenciar sus capacidades en el trabajo.
Se sostiene a través de toda la exposicién del presente, que dichas aptitudes son
herramientas fundamentales para cualquier empleado que pretenda ofrecer su fuerza de
trabajo en un mercado actual tan complejo, asi como también, los beneficios
concomitantes que la organizacion obtendra si cuenta con sujetos con altos niveles de
engagement y resiliencia. \

Por todo lo antes dicho se estudian los niveles de ambas variables en una
muestra compuesta por sujetos al azar, pertenecientes al sector hotelero del Mar del
Plata, porque se considera que tratandose de empresas que prestan servicios, es
altamente deseable, como valor diferencial, ofrecer un producto decalidad. Y para
lograrlo, el énfasis esta puesto en la performance de los empleados para lograr la
satisfaccion del cliente. A su vez, siendo Mar del Plata una ciudad turistica por
excelencia, resulta de suma importancia abogar por el desarrollo de las capacidades de
los empleados para obtener ventajas competitivas frente a un mercado que se ha

extendido a escala mundial y exige una continua capacitacion.

-2



o~

Capitulo I

Marco Tedrico
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(Qué entendemos por trabajo?

Se propone un andlisis del significado de aquello que llamamos trabajo, las
modificaciones que ha sufrido en el Gltimo tiempo, las implicancias que han tenido para
los sujetos que trabajan y su relacién con las otras esferas del ser humano. Luego se
abordard la conceptualizacion de los constructos de Engagement y Resiliencia dentro
del marco de la Psicologia de la Salud Organizacional Positiva como una alternativa
tedrica actual para pensar las nuevas formas de concebir el empleo en los tiempos que
corren para finalmente, centrarse en la poblacién de trabajadores de empresas hoteleras
de la ciudad de Mar del Plata.

Para inaugurar la temética en el orden creciente de complejidad y especificidad
que se anticipd, se define el término "trabajo" segin La Real Academia Espafiola (2001)
como una ocupacion retribuida, una obra resultado de la actividad humana.

Segiin la Ley N° 20.744, art. 4, “Constituye trabajo toda actividad licita que se
preste a favor de quien tiene la facultad de dirigirla, mediante una remuneracién. El
contrato de trabajo tiene como principal objeto la actividad productiva y creadora del
hombre en si. Sélo después ha de entenderse que media entre las partes una relacién de
intercambio y un fin econémico en cuanto se discipline por ley.”

Schlemenson (2002) sefiala que el trabajo atafie a la esencia de la vida. El
hombre esté totalmente comprometido en una conducta intencional, que establece metas
y trabaja para lograrlas. La actividad laboral forma parte de un proceso que exige
invertir una cuota de energia mental implicita en la sensacién de esfuerzo, y cuya
culminacion coincide con la resolucién de un problema.

Segun Meda (1998) el trabajo es la actividad esencial del hombre, que le permite
relacionarse con los demas y con su entorno. A través del trabajo nos manifestamos, nos
expresamos, ejercemos nuestra capacidad y, al hacerlo, crecemos como personas. Es,
pues, “un organizador de la personalidad y un sustento de la identidad”.

Siguiendo a Redondo (2002) el trabajo tiene consecuencias psicolégicas:
e Impone una estructura de tiempo definida durante los dias hébiles,

e Obliga al establecimiento de vinculos extra familiares,
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o Establece metas que exceden las individuales y que muchas veces obligan a la
accién conjunta para obtenerlas,

o Confiere status e identidad social,

e TFuerza a las personas a tener mas o menos actividades.

Pero, sin lugar a dudas, pecaria de ingenuo hoy todo aquel que intentase dar
cuenta del concepto, sin prestar la debida atencidn a los cambios que el mundo ha ido
atravesando, un mundo que lo engloba y determina. Sucede pues, que es el mundo todo,
el que ha cambiado, y con él, las formas de vivir y relacionarse dentro de €I, sobre todo
en materia econémica (Bermejo, Saldafia y Sanchez. 2005).

Podriamos decir que la subsistencia de] hombre sigue siendo una invariante que
se mantiene a través de las épocas, pero no puede dejar de notarse que la cuestion se ha
complejizado muchisimo.

Para intentar describir las alteraciones sustanciales en la configuracién de este
nuevo mundo del que se intenta dar cuenta y sus consecuencias en el ambito laboral, se
abordara la temdtica desde la postura de las autoras Salanova y Schaufeli (2009). Ellas
sefialan que el andlisis debe remitirse a la aparicion de la cibernética y las nuevas
tecnologias de procesamiento de la informacién (mds puntualmente, la creacién de
Internet) que han modificaron la relacién tiempo-espacio y la forma de pensar las
relaciones entre los hombres en todas sus dimensiones. ,

De la mano de este hito, se instalé la idea de la "ALDEA GLOBAL" para
materializar la concepcidn de una nueva configuracién de planeta, que permitiera pensar
al todo mas all4 de los limites propios de cada nacidn.

Este fenémeno no solo planteé el desdibujamientos de las fronteras fisicas de los
paises, sino que ademds, plantedndolo en términos impacto cultural, permitié el
intercambio con cualquier otro ser humano, aun viviendo en los lugares mas alejados
del globo, redefiniendo, de esta manera, los limites del debate acerca de lo que es
posible y lo que no, llevandolo a extremos inimaginados. El acceso a la informacién
permitié el conocimiento de diversas culturas, y con ello, la demostracién palpable de la
diversidad de formas de hacer, sentir y actuar.

A su vez, de la mano de ello, amplian las autoras, se instalé la idea del cambio
constante como regla, en la medida que al posibilitar el contacto con otras personas
antes inalcanzables, permitié una fluidez de intercambios tal de diversas opiniones y

puntos de vistas, que desbanco definitivamente la idea de los "absolutos" en tanto
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‘categorias de pensamiento. Todo paso a poder ponerse en duda, en la medida que

nuevos participantes potenciales se unieron al debate acerca de los tema de actualidad.

Altero, también, la relacion con el tiempo en tanto dio lugar al intercambio,
entendido en sentido amplio, sin la necesidad de desplazamientos fisicos, lo que achico
tanto las distancias, al punto de hacerlas desaparecer.

Todo lo enunciado, sostienen las autoras citadas, tuvieron en lo concerniente al
trabajo su impacto particular, dado que a partir de las nuevas tecnologias y las nuevas
formas de organizaciones que debieron de seguir a este cambio de paradigma acerca de
coémo moverse en un mundo tan distinto, se generaron en consecuencia nuevos puestos
de trabajo (en cuanto a su especificidad) y de alli, nuevas relaciones laborales y nuevas
condiciones de empleo mas flexibles, con la atencién puesta en la capacidad de
adaptaciéon a un ritmo de cambios nunca vistos hasta ese momento (Salanova y
Schaufeli, 2009).

Sin dudas, las mencionadas modificaciones que se dieron a escala planetaria
causaron impactos muy importantes sobre el tipo de trabajo y el tipo de relaciones
laborales concomitantes, derivadas de este nuevo modelo que se difundié a nivel
mundial.

Todos los argumentos que se han presentado apuntan hacia el mismo hecho, a
saber: las empresas hoy tienen la necesidad de poder responder al cambio constante que
les impone un mundo globalizado e inter-dependiente si pretenden sobrevivir y ser
competitivas, y para ello, deben de emplear a sus trabajadores de una forma distinta, en
distintos tiempos y en distintas situaciones laborales. Cuestién que, por otra parte,
redunda en un sentimiento de individualizacién del hombre que trabaja en relacién a la
empresa para la cual lo hace (tema que se abordard més adelante). En otras palabras, se
dio paso a la flexibilidad estructuralmente determinada de la fuerza de trabajo y de la
relacion trabajador-empresa (Castells, 1999).

A razén de lo expuesto hasta aqui, es muy interesante sefialar la importancia de
pensar la implicacién del ser humano en todos estos procesos de cambios general. La
idea del presente informe es no tomar el "trabajo" como una categoria abstracta o
despersonalizada, sino que intenta dar un giro hermenéutico, y posicionarse desde el
lugar del hombre que trabaja, vale decir, el trabajador, que es sobre quien recae la
responsabilidad de llevar adelante la empresa de adaptarse a la voragine del mundo

actual y sus nuevas formas de empleabilidad.
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Hoy, lo que se pone sobre el tapete es la condicion de poder hacer frente a este
mundo dindmico y siempre cambiante, y no puede perderse de vista, que es el trabajador
quien debe tener esa tan mencionada y anhelada capacidad de adaptarse a lo inesperado
como moneda corriente de este escenario actual.

Ya la cuestion no pasa por intentar prever dificultades potenciales para anularlas,
sino de ser conscientes de la imposibilidad de prediccion de todas las variables en juego,
por lo que el énfasis recae en la resolucién de las problematicas cuando éstas aparecen
(sabiendo que lo hardn). Se trata, pues, de pensar en términos de complejidad,
asumiendo el des-orden como propio del sistema. Lo que importa, mas alla de cualquier
saber especifico, es esa capacidad general de asociacién, capacidad que permita al
sujeto discernir que porcién de conocimiento se necesita para las tareas que en ese
momento se le requieren, saber dénde buscarlas, como aprenderlas y cémo aplicarlas.
Esto es, un nivel intelectual general que implica toda una redefinicién de cdmo pensar la
educacidn, ya no vinculado al aprendizaje de un éuerpo de conocimientos especificos
aplicables en situaciones estandarizadas, sino mas bien, remite a una capacidad variable
de adaptar las herramientas conceptuales que se poseen a las necesidades puntuales de
una situacién especifica y siempre variable. Postura que propone, de esta forma, un no
encasillamiento del sujeto en un cuerpo punfual de conocimiento determinado (Castells,
1999).

Esto implica por parte del empleado un esfuerzo especial de andlisis caso a caso.
Por consiguiente, lo que se le exige es un uso discrecional de sus competencias
psicofisicas puestas al servicio de la organizacién. Puede decirse que el empleo, mudo
desde un tipo de trabajo, sobre todo fisico, a un uso estratégico e individualizado de las
competencias emocionales e intelectuales del trabajador que ponen al descubierto
competencias de los individuos tal vez en otras épocas bastardeadas (Salanova y
Schiafeli, 2009).

Para dar cuenta de esa necesidad de acomodacion que debe poseer el empleado
medio hoy, Castells (1999), sefiala que se calcula en estos momentos, que una persona
que comienza su vida profesional en la actualidad, a lo largo de ella cambiara, no solo
de puesto de trabajo, sino de profesién, mas o menos cuatro veces. Lo cual pone en
evidencia que aquellos sujetos que sean capaces de redefinir lo que tienen que hacer y
volver a aprender cémo hacer las eventuales nuevas tareas, serdn quienes nunca se

quedardn al margen. Mientras que por otra parte, aquellos que simplemente tienen sus
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capacidades humanas en un nivel de educacién mas o menos basico, que se limitan a
recibir instrucciones y ejecutar esas érdenes, empezaran a sufrir, hoy méas que nunca, su
obsolescencia en el sistema, quedando relegados. Este tipo de trabajadores, en los
tiempos que corren son los que puede ser eliminado ficilmente en tanto puede ser
reemplazado por maquinas o por mano de obra mas econdmica de otros paises (Castells,
M. 1999).

Hoy mas que nunca en un mundo en el que compiten todos contra todos, hay un
culto a la urgencia que propone la mencionada necesidad continua de produccién, con
su concomitante capacitacion permanente (trabajo intelectual), asi como también el
resguardo de la calidad a través de los llamados "programas de gestiéon de calidad total"
que proponen més alld del cuidado de los precios, la ponderacién del servicio y el trato
individualizado con el cliente (trabajo emocional). Todo esto, redunda en cada vez mas
presiones para el empleado que debe hacer frente a estas obligaciones intelectuales y
emocionales con la puesta a disposiciéon de su tiempo y esfuerzo en una diada de
trabajo-tiempo libre cada vez mas dificil de separar por completo (Salanova y Schaufeli,
2009).

Panorama complejo, a su vez exacerbado por el gran peso relativo de las modas
y las innovaciones constantes cuya propagacion se extiende a lo largo y ancho del
mundo de forma inmediata e imponen variantes todo de tiempo de cémo trabajar més y
mejor.

Incluso mas, en un analisis mas minucioso es dificil de encontrar hoy en dia una
separacion tajante entre el trabajo y los otros espacios de intercambio del hombre
(Redondo, 2000).

Por su parte, en lo que a la familia respecta, ha tenido impactos bien marcados.
La preeminencia del trabajo por sobre la familia ha derivado en problemas de serio
impacto social. En el caso de los paises més industrializados, se ha reflejado en el bajo
indice de natalidad, dado que sus habitantes relegan la creacién de una familia en pos de
su crecimiento laboral, situacion que pone en jaque a todo el sistema previsional (CIA
World Factbook, 2012).

Otro impacto que la familia ha sufrido, ha sido dado por el avance del rol de la
mujer en el mundo laboral, hoy més interesada por hacer carrera y participar en
igualdad de condiciones con su par de sexo opuesto, lo cual posterga la idea de criar

hijos y a su vez, propone una redefinicién de los roles tradicionales atribuidos a cada
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género en relacion a la dialéctica de provisién de dinero vs crianza de los hijos
(Redondo, 2000).

En relacion al empleo del tiempo libre, agrega la autora Redondo (2000) que la
determinacién de sus gustos y la utilizacién de los espacios de intercambio social, hoy
estdn segmentados por el poder adquisitivo de forma muy clara e individualista, porque
no solo el trabajo como actividad en si ha sufrido grandes modificaciones, sino también
todo el andamiaje simboélico que lo acompafia. El tipo de trabajo que uno realiza asi
como la remuneracién que por el percibe es hoy utilizada para la ostentacion de status
social, y se pone en juego en todas las otras relaciones del hombre con su entorno
(hobbies, tiempo de ocio, grupos de pertenencia).

Incluso, las modificaciones en ell empleo y las condiciones de contratacién han
roto con la idea del "trabajo para toda la vida" sobre el cual podia apuntalarse valores de
identidad y pertenencia a grupos. Hoy se ha dado un giro hacia lo individual, que carga
al sujeto de la responsabilidad personal de hacer su propia carrera profesional,
ponderando las cualidades personales como herramientas de crecimiento por sobre lo
grupal e incluso han extendido el promedio de edad del trabajador, jubilandose mas
tarde (Salanova y Schiafini, 2009). |

En otras palabras, es interesante notar como han cambiado los pilares sobre los
que otrora se edificaban la pertenencia e identidad vinculada a grupos mayores de
participacion. Por un lado la reorganizacion del trabajo de forma descentralizada e
individualizada ha roto con la identificacion a la actividad que realiza (ahora
intercambiable) y lo aislan de las redes sociales que de €l se desprendian. Y, por el otro,
la familia siendo otro cohesionador social y de vinculacién con el resto también ha
mutado en los avatares de las nuevas exigencias de la globalizacién y los cambios
tecnolédgicos (Carnoy, 2001).

Es en funcién de todo lo expuesto, que se plantea la importancia de contar con
un paradigma de las relaciones laborales que se centre en el fortalecimiento del
trabajador para dar respuesta a todas estas nuevas coyunturas.

Sobre todo si nos ocupamos de empresas de servicio como son el caso de la
Hoteleria, en donde su valor distintivo esta puesto en la atencién del huésped, cuestién
que queda en manos de los empleados, mucho mas alld de las instalaciones concretas
con las que se cuenten. Competividad y servicio van de la mano y se retroalimentan

mutuamente como factores determinantes en la eleccidn del cliente con una relativa
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gran autonomia de las caracteristicas edilicias del lugar (Bermejo, Saldafia y Sanchez.
2005).

El foco puesto sobre-la satisfaccidon de las expectativas del cliente, es sin dudas
hoy uno de los temas que mas le urgen a cualquier postura de management a nivel
mundial de la mano con los programa de calidad total. Se sostiene que el valor de una
empresa estd mas relacionado con aspectos intangibles que con los tangibles sobre los
que tradicionalmente se hacian las valoraciones. El culto por la calidad de servicio ha
demostrado que empresas muy valoradas pueden tener insignificantes recursos tangibles
y por el contrario, empresas de alto nivel de infraestructura y capital, pueden ser dejadas
de lado. Incluso mas, la situacién toma mayor preponderancia en tanto la mayor parte de
los activos de una empresa comienzan a desvalorizarse en el momento en que se
adquieren, mientras que, el capital humano puede y debe crecer para que la empresa
prospere, lo que refuerza el interés 16gico por parte del empresariado, por fortalecerse
en este aspecto (Ulrich, 2000).

En esta nueva era, la importancia recae sobre los elementos intangibles, como se
ha dicho, que resultan ser las armas con las que cuentan las organizaciones para poder
diferenciarse. Hoy més que nunca, que los objetos y la informacion est4n al alcance de
todos y pueden ser compartidos, la forma de distinguirse es hacer algo diferente con
aquello que todos tienen. De alli la importancia del capital humano (Stewart, T. 1998).

Toma una importancia fundamental entonces, la informacién y el conocimiento
como variables decisivas en la productividad para ganar un valor ponderado relativo en
el mercado. En la era de la tecnologia, es la informacién la que marca la diferencia y
logra posicionar en la cumbre a la empresa. Si se goza de buena tecnologia para
procesar datos, pero no se cuenta con buena informacién, no se logran diferencias
valiosas. Informacién, tecnologia, capacidad de gestidén y procesamiento son, entonces,
la base para la creacién de productividad y competitividad. Todo ello, inmaterial
(Castells, 1999).

Desde este punto de vista, son los empleados los mayores portadores de
informacién acerca de la organizacién, por lo que resulta de gran valor poder contar con
sus aportes de aquello que suele estar implicito en las tareas que realizan. Todos esos
datos de know-how que no suelen estar incluidos en ninglin manual de procedimientos,

que estan mas vinculados con la experiencia personal y trasmitida de manera informal y
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que sin embargo, es la que termina inclinando la balanza en relacién a la satisfaccion del
cliente (Nonaka, I. y Tékeuchi, H. 1995).

Las organizaciones deben de preocuparse por intentar hacerse de esa
informacién. como mecanismo de generaciéon de ideas nuevas para la innovacién.
Aprendizaje siguiendo esta linea de pensamiento, significaria ser capaz de que las ideas
originadas en cierta parte de la organizacién, pudieran ser codificadas para ser
compartidas con las demas partes, evitando asi la repeticién de errores y garantizando la
reproduccion de los éxitos (Heredia, 2009).

Nuestra vida se ha transformando por la difusiéon masiva de nuevas tecnologias
de informacién y comunicacion. El principal componente de los nuevos servicios es el
conocimiento que aumenta la productividad, ajusta las necesidades especificas del
cliente, y desarrolla nuevos productos. Las organizaciones que prevalecen son las que
demuestran la capacidad para el cambio, agilidad, flexibilidad y tiempo de ciclo
reducido (Carnoy, 2001).

El retorno o beneficio a una compafiia de sus recursos y capacidades depende de
dos factores: la ventaja competitiva y los recursos y capacidades. La ausencia de una
ventaja competitiva es la consecuencia de la carencia de los recursos requeridos para
competir en el mercado. Pero sin embargo, para que una capacidad proporcione una
ventaja competitiva, deben darse dos condiciones: que la capacidad sea escasa pero
también relevante, siendo entonces una tarea esencial identificar los recursos y
capacidades con que la empresa cuenta (Grant, 1991).

Investigaciones avalan en este punto que existe una relacién positiva entre el
capital humano (aquello intangible de lo que se viene hablando) y la competitividad en
el sector hotelero (Heredia, 2009).

En resumen, todo esto indicaria que el capital humano resulta ser aquello que
aporta a la empresa el valor diferencial mas alla de sus activos, y que todo empresa que
intentase imponerse en el sector de servicio deberfa instrumentar alguna estrategia de
cuidado y entrenamiento de su personal para lograr un mejor lugar relativo en el
mercado, situacién que a su vez redundaria en la fidelizacién del cliente sobre la base de
un buen servicio que satisfaga las expectativas del huésped.

No hay dudas entonces, que toda empresa hotelera, o de servicio en general, que
posea entre su plantilla, empleados con altos estandares de trabajo (resiliencia y

engagement), que puedan manejar eficientemente la informacién con la que cuentan y
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sean consecuentemente estrategas en la toma de decisiones, tender4n a posicionar mejor
a su organizacion en el mercado (Heredia, 2009).

En este punto, es muy interesante resaltar, que en el contexto actual, la urgencia
es-acuciante. Las empresas de hoteleria se enfrentan a un gran desafio hoy, dado que
con la proliferacién de las ventas via web (e-business) la competencia se juega a escala
mundial (Salanova y Schaufeli, 2009). Panorama complejo que impone una mayor
urgencia en la busqueda de ventajas creativas de competencia, y como se dijo, sobre la
base del cuidado del capital humano como medio de instrumentacién de cualquier
medida. Habiendo tantos potenciales competidores, hay poco margen de error.

A suvez, en el caso de la Argentina, al complicado escenario mundial se le suma
una particularidad vinculada a su politica cambiaria.

Para toda empresa que interactia en igualdad de condiciones como pares
extranjeros, que es sin dudas el caso de la hoteleria ya que como dijimos, a través del
Internet el usuario puede acceder a toda la gama de oferta disponible, en nuestro pais se
le presenta una dificultad adicional, en relacién a la cotizacién oficial que arroja el
Banco Central acerca de del délar estadounidense (valor internacional de referencia).
Sucede que en la actualidad existe una brecha entre el valor oficial del délar y aquel que
la prensa ha llamado el délar “blue”, informal. Brecha que asciende a un 30% y sin
dudas enfrenta a las empresas nacionales del sector a una gran desventaja relativa con
sus competidores extranjeros en la medida que deben enfrentar la situacién de lidiar con
una disparidad inconciliable entre el valor de sus ventas (délar oficial) y el valor de sus

costos (dolar “blue”; +30%) en una Argentina con serios problemas de inflacién (Bulat,
2013).

Psicologia de la Salud Ocupacional.

En el marco de la presente investigacion es importante realizar un recorrido
sobre la investigacién de la salud psicosocial en referencia a la vida laboral. Por tal
motivo, siguiendo lo explicitado en una entrevista realizada a la Dra. Salanova ' se
sostiene como hito, marcando el inicio de dicho estudio el “Health and Munition

Workers Commitee” fundado en 1915 en Gran Bretafia.

! Salanova (2008) INFOCOOP- ONLINE
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La autora contempla que la Psicologia de la Salud Ocupacional emerge como
una especialidad de la Psicologia en la década de 1990 (Barling y Griffith, 2003). Esta
disciplina recibe el aporte de muchas otras a los fines de lograr una coordinada
articulacion entre conocimiento y experiencia respectiva de las distintas 4reas, con el
objetivo de aplicar sus particulares saberes cientificos a la seguridad, salud y bienestar
de los empleados. (Salanova, 2008)

La Psicologia de la Salud Ocupacional utiliza una nocién amplia de salud mental
ocupacional, que no sélo incluye el bienestar afectivo de los trabajadores, sino también
cuestiones de indole cognitiva, motivacional y conductual.’ A su vez vale la pena
aclarar que no se centra Unicamente en el estudio de los empleados pertenecientes a
grandes empresas, sino que también se ocupa del andlisis del desempleo y la
interferencia trabajo-familia, tan dejada de lado desde otras perspectivas. Por ello, los
autores refieren que va mas alla del estudio de los conceptos clasicos de la gestidn de
recursos humanos, tan necesario en las problemiticas y emergentes de las
organizaciones modernas, en el actual mundo laboral.

En relacién a su objeto de estudio, se puede comprender como se lo enfoca
desde distintas perspectivas llegando a un anélisis completo y complejo del mismo.
Dichas miradas versan sobre:

-el empleado individual,

-el clima social de trabajo,

-el ambiente intra y extra-organizacional.

A los fines de continuar la conceptualizacién de la mencionada disciplina, es
interesante destacar que la misma es tanto una disciplina cientifica como una profesién.
En este sentido, intenta, por una parte, comprender los procesos psicoldgicos
subyacentes y, por otra, se enfoca en mejorar la salud ocupacional, la seguridad y el
bienestar de los empleados, lo que a su vez redundard en una mayor eficacia
organizacional.

Por lo antes dicho, se desprende que la Psicologia de la Salud Ocupacional se

presenta en la interseccién de la ciencia y de la sociedad, implicando responsabilidades

2 En el presente trabajo de investigacion se sostiene la concepcién de salud explicitada por la Organizacién Mundial
de la Salud, ente que la define como “Estado de completo bienestar fisico, mental y social y no solamente la ausencia
de enfermedad” (OMS, 1946)
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en ambos sentidos y un desarrollo tanto interno (a nivel cientifico), como externo (su
servicio a la sociedad) (Salanova, 2008)

Por otro lado, contempordneamente a los desarrollos tedricos de la Psicologia
Ocupacional . Positiva nos encontramos con el mundo tradicional de la psicologia

centrado en lo patoldgico. Que ha llevado en los extremos a conceptualizar un ser

‘humano exento de caracteristicas positivas. Y esta visidn es la que paraddjicamente la

psicologia de la salud ocupacional ha llevado a la practica (Salanova, Martinez, Llaners,
2005)

Ocupandose de la falta de salud, ha adoptado un modelo tradicional se ha fijado
exhaustivamente en lo negativo, los trastornos y demds cuestiones patoldgicas,
ocupandose del ajuste de lo disfuncional tomandolo como aquello que se opone al
desarrollo funcional de las empresas y trabajadores. (Salanova, 2008)

En consonancia con la mirada negativa, al revisar las publicaciones cientificas
sobre temas pertinentes a la psicologia, nos encontramos con que se ha investigado y
escrito un 90 % més sobre cuestiones negativas tales como: estrés, absentismo,
ansiedad, depresion, etc, en comparacion con publicaciones referidas a disfrute, alegria,
bien estar, etc. Por tal motivo se dice que la psicologia trata sobre las 4 D’s (en inglés:
Diseases, Disorders, Damages and Disabilities) (Salanova y Schaufeli, 2004).

Se propone una nueva perspectiva para el analisis de lo “psi” que prestaria
atencioén en sus estudios a las cuestiones positivas del ser humano, devolviéndole de
este modo las caracteristicas “positivas” que le fueron “quitadas” hasta la actualidad.

Esta nueva mirada, no tiene por objetivo (como se explicitara mas adelante en el
presente trabajo) el remplazo del anterior paradigma, sino que viene a funcionar a modo
de complemento de aquel, planteando las vertientes descuidadas, por la fuerte influencia
del modelo medico actual, que centra su foco en los trastornos, en las cuestiones

patologicas.
Psicologia positiva
La Argentina es pionera en cuanto a la investigacion y difusién de la Psicologia
Positiva. Maria Martina Casullo, lider indiscutida de esta corriente en nuestro pais, fue

quien hizo posible que tuviera lugar en agosto del afio 2006 el Primer Encuentro

Iberoamericano de Psicologia Positiva en la Universidad de Palermo con representantes
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de la Argentina, Bolivia, Brasil, Chile, Colombia, Guatemala, México, Paraguay, Peru,
Venezuela y Uruguay. Casullo ha realizado, junto a sus colaboradores, numerosas
investigaciones desde el modelo salugénico sobre temas tales como la evaluacién del
bienestar psicoldgico, el liderazgo, la capacidad de perdodn, la sabiduria o los estilos de
apego. (Gancedo, 2008)

Seligman y Csifiszenmihalyi postulan que el objetivo de la psicologia positiva es
“catalizar un cambio de enfoque de la Psicologia desde la preocupacién solo en
solucionar las cosas que van mal en la vida a construir cualidades positivas”
(Seligman y Csikszentmihalyi, 2000)

Siguiendo a los mencionados autores, éstos han sido guiados por la pregunta-problema
(qué es la buena vida?, llegando a formular las “raices de la vida positiva” que incluye
entre otros: el amor y la intimidad, el trabajo satisfactorio, la ayuda a los otros, ser un
buen ciudadano, la espiritualidad, liderazgo, creatividad, bienestar subjetivo, sabiduria,
etc.

El punto de partida de la Psicologia Positiva tiene como principales propulsores
a Martin Seligman y Mihail Czikszentmihalyi, editores del niimero especial sobre
Psicologia Positiva que se publicé en la revista American Psychologist en junio de
2000. (Seligman y Csikszentmihalyi 2000, p. 5)

Ellos postulan que esta disciplina incluye tres aspectos:
- una critica a las insuficiencias del modelo médico actual de la salud,’

- un acercamiento a los resultados positivos

la firme creencia de que tales resultados podran, a largo plazo, ser mas eficaces
en la reduccién de los problemas psicosociales. (Salanova, 2008)

Para Seligman, la perspectiva positiva en la Psicologia no es novedad, se pueden
encontrar miramientos similares desde antes de la Segunda Guerra Mundial, donde los
objetivos principales de la psicologia eran tres: curar los trastornos mentales, hacer las
vidas de las personas mas productivas y plenas e identificar y desarrollar el talento y la
inteligencia de las personas. Sin embargo, al finalizar el conflicto bélico, distintas
circunstancias llevaron a la psicologia a dejar de lado dos de esos objetivos y a centrarse
exclusivamente en el trastorno mental y el sufrimiento humano (Seligman y Csikszent-

mihalyi, 2000).

3 Dicha critica se basa preponderantemente a la mirada patoldgica sobre los individuos.
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También encontramos tendencias positivistas en la corriente humanista de la
psicologia, en los afios 60 y representada por Carl Rogers, Abraham Maslow, Erich
Fromm entre los més reconocidos. Lamentablemente para su crecimiento, la psicologia
humanista no se ha visto acompafiada de una base empirica sélida y ha dado lugar a una
gran cantidad de movimientos de autoayuda poco fiables al momento de referirnos al
conocimiento cientifico de la misma. (Seligman y Csikszentmihalyi, 2000)

La psicologia positiva no debe ser confundida, con un intento filos6fico débil o
maégico de curar a las personas, tampoco es una corriente dogmatica que pretende atraer
adeptos o “fieles seguidores”, y en ningin caso, segin los autores citados, debe ser
entendida fuera de un estricto contexto profesional.

Entendemos a la psicologia positiva perteneciente a la psicologia, siendo una
rama de ésta, que tiene como uno de los objetivos comprender, por medio de la
investigacién cientifica, los procesos que subyacen a las cualidades y emociones
positivas del ser humano, que han sido ignoradas por mucho tiempo. El objeto de este
interés no es otro que aportar nuevos conocimientos acerca de la psique no sélo para
ayudar a resolver los problemas de salud mental que adolecen a los individuos, sino
también para potenciar y alcanzar mejor calidad dé vida y bienestar.

La psicologia positiva representa un nuevo paradigma desde el cual entender la
psicologia y la salud mental pero que no viene a complementar al existente, es decir, no
se pretende como fin de esta nueva mirada el reemplazo de la tradicional, ya que se
sostiene que es tan importante estudiar los aspectos positivos como los negativos

pertenecientes al ser humano. (Beatriz Vera Poseck, 2006)

Psicologia de la Salud Organizacional Positiva

En primer lugar, se debe establecer que cuando se aplica conocimiento del
campo de la psicologia al mundo organizacional y, sobre todo al 4rea de la salud
ocupacional, se define a la Psicologia de la Salud Ocupacional Positiva (PSOP), como
“el estudio cientifico del funcionamiento dptimo de las personas y de los grupos en las
organizaciones, asi como su gestion efectiva”. Donde se postula que el “objetivo de la
PSOP es describir, explicar y predecir el funcionamiento dptimo en estos contextos asi

como optimizar y potenciar la calidad de vida laboral y organizacional. El punto de
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mira de la PSOP est4 en descubrir las caracteristicas de la “buena vida organizacional
o, mejor dicho, la vida organizacional positiva” (Salanova, Martinez y Llorens, 2005)

Desde esta mirada, entonces, se toma como relevante investigar aquellos
mecanismos que confluyen a la motivacién intrinseca y el engagement”, cual es el rol
desempefiado por las creencias positivas sobre las propias competencias de cada
individuo, de qué modo se puede lograr una conciliacién entre los ambitos trabajo y
familia, de qué modo pueden contribuir las empresas al crecimiento y bien estar
psicoloégico de los sujetos que la conforman, etc.

Hay dos preguntas que la Dra. Salanova propone como el “corazén” de la “Vida
Organizacional Positiva”, a saber:

- (Qué caracteriza a los empleados saludables?
- ¢Como son los trabajos y las organizaciones saludables? (Salanova, 2008)

Se desprende de las preguntas planteadas que los objetivos en si de esta rama de
la Psicologia, versan sobre los aspectos positivos de los individuos y las empresas, y
sobre como se logra alcanzar los mismos.

El andlisis de estas inquietudes que plantea la Psicologia Organizacional de la
Salud Positiva, se basa en el estudio de las fortalezas, aspectos positivos,
funcionamiento éptimo, etc. de las personas. Estas variables se relacionan claramente
con estados y comportamientos positivos.

En estos términos, se aclara, que el hecho de ser positivo no refiere a participar
en grandes proyectos o plantearse inmensas y complicadas metas, sino, por el contrario,
se plantea en el experimentar placer en lo cotidiano tratando de disfrutar de las tareas
diarias de la vida.

Volviendo al 4ambito puramente laboral, estudiar a los sujetos positivos supone
estudiar fortalezas y capacidades de los recursos humanos positivamente orientados y
efectivamente dirigidoé para desarrollar mejoras en las labores.

Se desprenden de lo planteado dos cuestiones para analizar:

1- ¢ Qué caracteristicas, capacidades y fortalezas poseen los sujetos positivos?

2- ;Se pueden desarrollar esas caracteristicas?, ;Se puede llegar a ser una
persona positiva?

Adentrarse en estas cuestiones lleva consigo el estudio de las emociones como

elementos que componen los fendmenos y los estados afectivos, tanto positivos como

* Este concepto serd definido més adelante en el presente frabajo
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negativos. En relacién a las emociones positivas, dan lugar a estados afectivos
placenteros y beneficiosos para los sujetos que logran experimentarlas. Fredrickson,
(2001) menciona que la mayoria de las emociones positivas como la alegria, orgullo,
amor, interés, estar contento, etc, producen un aumento de los repertorios de actuacién
de las personas y constituyen recursos personales duraderos a nivel fisico, intelectual,
social y psicolégico.

A su vez, agrega que un rasgo comun a todas las emociones positivas es que
aunque sean de experimentacion breve, es decir momentanea, dejan como resultado un
aumento en los recursos personales que se integra como duradero ya que pueden ser
reutilizados en otras ocasiones, por lo tanto son {tiles para construir recursos positivos

duraderos como el aumento del alcance la atencion, la cognicién y la accién.
Organizaciones Saludables

Hablar de organizaciones saludables conlleva como el titulo lo indica, a hablar
de dos conceptos troncales, estos son “organizacion” y “salud’”.

Respecto al termino “organizacién” se entiende por ella al modo en que se
estructuran y gestionan los procesos del trabajo, tanto asi como el disefio de puestos,
horarios de trabajo, estilos de direccidén que se gestan, efectividad organizacional y las
estrategias de organizacion para la adaptacion de los empleados a las empresas.

El concepto de “salud”, en primer lugar, permite diferenciar a las organizaciones
“sanas” de aquellas que no lo son y por lo tanto entrarian dentro de la categoria de
“enfermas”. De este modo se puede hablar de formas de estructurar y gestionar los
procesos de trabajo, que conllevan dependiendo dicha gestion a resultados maés
saludables que otros. (Wilson, Dejoy, Vandenberg, Richardson y McGrath, 2004)

Tomar en cuenta tales cuestiones puede fomentar un desarrollo 6ptimo no solo a
nivel individual y empresarial sino a nivel social en relacién a los usuarios-clientes del
mundo contemporaneo.

Se desprende del mismo término de organizacién saludable el hincapié en una
mirada integrativa de su objeto de estudio, esto es concordante con el nuevo paradigma
de la psicologia positiva que, como se ha planteado lineas arriba, viene a complementar

la mirada del actual paradigma tradicional de la psicologia.
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A su vez, se desliza del concepto de “Organizacién Saludable” una inscripcion
respecto de la salud en el trabajo orientada hacia el capital humano y social, el “Capital
Psicologico Positivo” (Luthans y Youssef, 2004) que a su vez se conecta la
optimizacion del capital humano, social y psicolégico, y la maximizacién de la
estrategia de negocio. (Salanova, 2013)

Se plantea ademas toda una gama de beneficios colaterales relacionados con el
hecho de que organizaciones saludables logran atraer y retener trabajadores mas
productivos y talentosos, y a la vez, consiguen un mayor éxito en la gestién de costes
siendo también mas competitivas.

Wilson et al (2004) definen como organizacién saludable a aquellas que se
caracterizan por invertir esfuerzos de colaboracién, continuos e intencionales para
potenciar al maximo el bienestar de los empleados de una empresa y la productividad de
la misma, esto se plantea mediante la creacién de puestos laborales bien disefiados y
significativos, de ambientes sociales de apoyo y por oportunidades equitativas y
accesibles para el desarrollo en la empresa y en su relacién con la vida privada.

El estudio empirico de dichas organizaciones sostiene como importante el rol del .
ambiente social y sobretodo el clima organizacional’ en su relacién con el desarrollo de
la efectividad de una empresa. Esto refleja la importancia de los vinculos
interpersonales en el trabajo y demuestra cémo estos aspectos influyen en la naturaleza
del trabajo y en las relaciones de empleo (Salanova, 2013)

Por ultimo se puede entender como organizacién saludable a aquella que
presenta:

1) practicas saludables de estructurar y gestionar los procesos de trabajo que
influirian en el desarrollo de los empleados

2) empleados ‘saludables’

3) ‘Outputs’ organizacionales saludables. (Es decir-los productos de las mismas
son potencialmente positivo)

Estas dimensiones que se acaban de mencionar se encuentran relacionadas entre
si, de modo tal que las practicas saludables influyen en el desarrollo de empleados y

“Outputs” organizacionales saludables, que a su vez impactara en la mejora de las

® Es un fenémeno de orden social, intangible, se pueden visualizar sus efectos (accidentes laborales, ausentismos,
productividad, etc) es el producto de las sucesivas interacciones entre individuos y (Alonzo,2009)
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formas de estructurar y organizar los procesos de trabajo, en un proceso de mejora
constante en el tiempo.

Respecto a la primera consideraciéon en la definicion de las organizaciones
saludables, en relaciéon a las practicas saludables que estructuran y gestionan los
procesos laborales, se sostiene que los recursos organizacionales tienen un alto poder
motivacional. Warr (1990) ha trabajado para identificar tales recursos con los que
deberian contar las organizaciones denominadas saludables y discrimino los siguientes:
(1) la claridad de las tareas y del rol laboral, (2) la autonomia en el trabajo, (3) las
oportunidades que ofrece el trabajo para el contacto social, (4) la variedad de las tareas,
(5) 1a existencia de informacién y feedback sobre el trabajo, (6) un salario justo, (7) la
seguridad fisica en el trabajo, (8) que el trabajo sea valorado socialmente, y (9) el apoyo
del supervisor.® Este modelo es considerado por la Dra. Salanova como el mas completo
al diferenciar los recursos de las empresas, sin embargo cuestiona la mencionada autora
que carece de cuestiones mas “macro” y plantea que faltarian al menos dos recursos mas
(1) recursos estructurales que pertenecen al ambiente fisico/estructural, tanto a nivel
micro de las tareas como a nivel mas macro que abarcan a toda la organizacién en su
conjunto que incluyen: a) recursos de la tarea y b) recursos de la organizacién; y (2)
recursos sociales, en referencia a las relaciones que sostenemos con las personas con las
que trabajamos, ya sean compaileros de trabajo, jefes, clientes/usuarios. (Salanova,
2013) estos recursos sociales forman parte del “Capital Social de la Organizacién™.’
(Luthans y Youssef, 2004)

En relacién al segundo item referido a los empleados saludables, se sostiene la
importancia de ellos en relacion a que en el actual mundo laboral es necesario competir
con elementos que sean dificiles de “duplicar” o “imitar” por la competencia. En este
sentido las tecnologias pierden valor en relacion con la importancia del recurso humano.
De este modo son las personas las que representan una verdadera ventaja competitiva en

esta ecuacién ya que son menos ‘imitables’ por los competidores. (Luthans y Youssef,
2004) '

¢ Este modelo es conocido como “modelo vitaminico® en referencia metaférica sobre los efectos de las vitaminas (los
recursos) sobre la salud fisica (bien estar psicoldgico).

7 Este constructo multidimensional incluye: Ias relaciones interpersonales, intergrupales e interorganizacionales,
redes y conexiones, ademds de los recursos intragrupales, la estructura social y las dindmicas culturales (Luthans y
Youssef, 2004).
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En relacién a las caracteristicas positivas de los sujetos considerados como
“saludables” se discriminan como tales él conocimiento, las destrezas, habilidades y
competencias derivadas de la educacion, la formacion y la experiencia profesional.

Es importante destacar que el capital psicoldgico positivo se enrola en su
concepcién con el movimiento de la Psicologia Organizacional Positiva, y en este
sentido se ha identificado que sus caracteristicas basicas son: la autoeficacia, la
esperanza, el optimismo y la resiliencia (Luthans y Youssef, 2004; Stanjovik, 2006). Sin
embargo Salanova propone agregar el “engamenet” y a su vez aclara que le dard mayor
peso al constructo “autoeficacia”.

Por ultimo, resta explicitar el tercer concepto relacionado con las caracterizacién
de las organizaciones saludables, encontramos aqui los “Outputs” relacionados con la
excelencia organizacional como productos/servicios de ‘High performance’ vy
saludables, ademas de mantener excelentes relaciones con el entorno organizacional y la
comunidad (Zwetsloot y Pot, 2004). Esta cuestion se relaciona con una hipétesis
sostenida en el 4rea de investigacion referida a la tematica en juego que cuestiona si un
empleado feliz es mas productivo que otro, (Happy Productive Worker) esto es si los
trabajadores satisfechos y que manifiestan bienestar en el trabajo son también mas
productivos. Los estudios realizados en este sentido han encontrado relaciones positivas
fuertes entre bienestar y desempefio (Salanova, 2013)

Como también se ha planteado dentro de este ftem se encuentra que los
productos y los servicios de las organizaciones también tienen como caracteristica el ser
“saludables”. Por un lado es muy accesible a la reflexién comprender que trabajadores
“saludables” guardan estrecha relacién con mayor capacidad productiva. Pero ademas
se refiere a que una de las metas de estas organizaciones es que sus productos o
servicios sean positivos para los clientes y esto se consigue mediante elecciones
estratégicamente realizadas de combinaciones de productos/mercados, asi como con el
(re/) disefio o reposicion de productos y servicios de forma constante para adaptarlos a
las necesidades de sus clientes y usuarios (Salanova, 2013).

Por tultimo, se desprende que las organizaciones saludables cuidan mantener
vinculos positivos con los trabajadores dentro de la organizacién y también las
relaciones de dicha organizacion con el ambiente externo, tanto a nivel comunidad
como sociedad hablando en términos més extensivos. De este modo, estas empresas se

cuidan de mantener una imagen positiva hacia el mundo externo.
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Capital Psicologico Positivo (CapPsi)

Desde la revolucion industrial, al inicio del siglo XIX, se comenzé a tratar con el
concepto de capital, en ese entonces, puramente financiero, es decir, se basa en lo que
tiene en activos la compaifiia. Posteriormente con el fin de mejorar la productividad de
las empresas, se ha tenido en cuenta otros aspectos concernientes al recurso humano,
tales como el capital intelectual (lo que sabes hacer) y capital social (con quien te
relacionas). Actualmente se estd estudiando otro aspecto del capital del recurso humano,
llamado Capital Psicolégico, que tiene que ver con ciertas caracteristicas de la
personalidad del colaborador. |

De esa manera el concepto de capital ha evolucionado de capital econémico
clasico, pasando por capital humano y luego por capital social y lo m4s reciente hoy en
dia es el concepto de capital psicolégico (Luthans, 2004). Tal concepto se inicia desde
el movimiento de la Psicologia Organizacional Positiva, donde lo importante son las
fortalezas personales y capacidades psicoldgicas que pueden ser medidas, desarrolladas
y gestionadas para conseguir la mejora del funcionamiento 'organizacional y el
desempefio en las organizaciones actuales. El éxito de esta industria se basa en gran
medida en la operatividad y efectividad de sus RR.HH., por lo que su personal se
convierte en un ingrediente clave. El Capital psicoldgico, permite a la empresa la
construccion positiva (por lo general permanente en el tiempo), del mejoramiento del
desempefio de sus empleados y un impacto en su rendimiento (Luthans, Avey, et al,
2006; Luthans, Youssef, 2007).

Luthans y sus colaboradores han introducido dicho concepto de capital
psicoldgico, el cual se concibe como un estado de desarrollo psicolégico positivo y
tiene que ver con las fortalezas y capacidades psicoldgicas de las personas orientadas
positivamente, que pueden ser medidas, desarrolladas y gestionadas efectivamente para
optimizar la gestién humana en el contexto laboral (Luthans, 2002). Por lo tanto el
Capital Psicologico positivo se define como el estado psicolégico de un individuo
caracterizado por los siguientes atributos (Luthans, Youssef, y Avolio, 2007b): tener
confianza (autoeficacia) para asumir y poner el esfuerzo necesario con el fin de tener

¢xito en tareas dificiles; hacer atribuciones de causalidad positivas (Optimismo) de
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tener éxito acerca de los sucesos presentes y futuros; perseverar en el logro de los
objetivos (Esperanza), y volver a dirigir los objetivos con el fin de tener éxito; tener
capacidad para recuperarse de los problemas y la adversidad (Resiliencia). Mantenerse
de pie y comenzar de nuevo (Luthans, 2007, p. 3).

Estos cuatro elementos psicolégicos positivos pueden generar diversos
beneficios en las organizaciones, especialmente en términos de productividad. Salanova
(2009) afiade un nuevo factor: el engagement y destaca junto a éste la autoeficacia como

los dos conceptos claves del capital psicoldgico.

De los estudios realizados en la disciplina se extrajeron las siguientes
conclusiones:
* Luthans, Avolio, Avey y Norman (2007): mostraron que en general el CapPsi
presentaba una relacion positiva con el rendimiento, medido con datos objetivos
y evaluaciones de los supervisores y la satisfaccion laboral.
* Luthans, Norman, Avolio y Avey (2008) encontraron una relacién positiva entre el
CépPsi y el rendimiento en una muestra de estudiantes y trabajadores.
» Xanthopoulou et al. (2008), en un estudio de diario entre asistentes de vuelo,
examinaron si las variaciones diarias en el apoyo social predecian los niveles de
rendimiento laboral a través de la autoeficacia (uno de los componentes de CapPsi) y el
engagement. Los analisis revelaron que tanto el apoyo social de los compafieros como la
autoeficacia tenfan un efecto indirecto sobre el rendimiento a través del engagement.
+ Xanthopoulou et al. (2009b) investigaron cémo las fluctuaciones diarias en los
recursos laborales (autonomia, formacién y clima del equipo de trabajo) se relacionaban
con cambios diarios en el CapPsi (autoeficacia, autoestima y optimismo), el engagement
y en el nivel de ingresos. Los resultados hallaron que el nivel diario de recursos
laborales tuvo un efecto en el engagement a través del CapPsi, y que el engagement a su
vez mostraba una relacién positiva con el nivel de ingresos diarios. La formacién
también influyé en el nivel de engagement (a través del optimismo), y de ingresos de
los dias posteriores.

A través de estas investigaciones podemos ver que el capital psicolégico muestra
una relacion positiva con el rendimiento. La autoeficacia, el optimismo, la esperanza y
la resiliencia de la gente puede llegar a generar una diferencia que, bien direccionada,

podria desarrollar una ventaja competitiva para las organizaciones que la tengan.

- 43 -



——~

o~
i

Autoeficacia
La Autoeficacia tiene una profunda influencia tanto en la eleccion y seleccion de

respuestas, como en el esfuerzo y perseverancia de las personas cuando se enfrentan a

- las distintas situaciones ambientales. La autoeficacia se ha definido como las “creencias

en las propias capacidades para organizar y ejecutar los cursos de accién requeridos que
produciran determinados logros o resultados” (Bandura, 1997, p.3).

La autoeficacia afecta a nuestras conductas, pensamientos y sentimientos en
varios sentidos. En primer lugar influye en la elecciéon de conductas; se tiende a evitar
aquellas situaciones que creemos exceden nuestras capacidades y elegimos aquellas que
somos capaces de dominar. En segundo lugar, la autoeficacia determina la cantidad de
esfuerzo empleado para enfrentarse a los obstdculos y la cantidad de tiempo o
persistencia en tratar de lograr algo. Bajos niveles de autoeficacia llevan asociados
abandonos tempranos, mientras que niveles elevados suponen perseverancia. En tercer
lugar, afecta a nuestros pensamientos y sentimientos de manera que los trabajadores que
se consideran poco eficaces exageran la magnitud de sus deficiencias y de las
dificultades potenciales del medio. Tales dudas autoreferidas crean estrés y distraen la
atencion dificultando el uso de los recursos disponibles. Mientras que los que se
perciben eficaces, centran sus esfuerzos en las demandas que la situacién laboral pueda
plantearles (no se “pre-ocupan’ de las demandas, sino que se ‘ocupan’ de ellas).

La investigacién empirica en contextos laborales y educativos (Llorens,
Schaufeli, Bakker y Salanova, 2007; Salanova, Bresé y Schaufeli, 2005) ha establecido
solidas relaciones entre autoeficacia con el desempefio organizacional y el bienestar
psicosocial de los empleados. En este sentido, se considera la autoeficacia como un
valioso recurso de tipo personal para afrontar las demandas laborales, ya que actfia
como amortiguador de los estresores y, por otra parte, es una fuente de bienestar.

Pero esta relacion posee una doble direccién, ya que los estados positivos de
bienestar pueden considerarse, a su vez, fuente de autoeficacia en un ciclo de espirales
llamadas espirales positivas hacia arriba o espirales virtuosas. Los altos niveles de
autoeficacia hacen que las personas tengan €xito en su trabajo, y este éxito incrementa a
su vez los niveles de autoeficacia cuando el empleado percibe que el éxito en su trabajo

se debe en gran parte a su esfuerzo y ejecucion.
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Es posible concluir que las creencias de autoeficacia influyen, al menos a corto
plazo, en los otros estados afectivos y motivacionales positivos como la esperanza, el
optimismo, la resiliencia y el engagement en el trabajo, haciéndonos sentir bien

(Martinez y Salanova 2006).

Esperanza

La Esperanza se entiende como un estado motivacional positivo basado en la
interaccion de tres factores: (1) objetivos, (2) agencia y (3) planes de accién (Snyder,
Feldman, Taylor, Schroeder y Adams, 2000). Los trabajadores intentar conseguir sus
objetivos por medio de un sentido de agencia personal, que les provee de la fuerza de
voluntad necesaria para conseguirlos. Los -trabajadores con altas dosis de esperanza
estan también motivados .a conseguir objetivos a través del desarrollo de planes para
conseguir lo que quieren. Ademas, si alguno de estos planes falla, tienen la capacidad de
desarrollar planes alternativos.

La investigacion sobre la esperanza se ha desarrollado basicamente en el ambito
clinico, educativo y deportivo, siendo mas escasa la investigacién en el 4mbito de las
organizaciones. No obstante, los estudios pioneros al respecto son muy prometedores.
Por ejemplo, los estudios de Luthans y colaboradores han venido a sefialar que la
esperanza manifestada por los lideres tuvo un impacto significativo sobre el desempefio
financiero de la unidad de negocio, la satisfaccion laboral del trabajador y también su
retencion en la organizacion. También en un estudio cross-cultural encontraron que la
esperanza manifestada por los trabajadores estuvo relacionada con su desempefio

organizacional.

Optimismo

El Optimismo es una actitud que induce al trabajador a esperar que le sucedan
cosas buenas (Carver y Scheier, 2002). En general una actitud optimista ante situaciones
retadoras se relaciona con la confianza y la persistencia en la conducta. Una actitud
pesimista hace que las personas se manifiesten dudosas y vacilantes. Como es de
suponer, estas diferencias tienen consecuencias en la forma de afrontar los cambios, la
adversidad y la experiencia de estrés en el trabajo. Con una actitud optimista se tienden
a utilizar estrategias centradas en el problema, especialmente cuando la situacién es

controlable. Pero ante situaciones incontrolables, sencillamente, las aceptan tal como
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son. Ademas se aceptan las nuevas situaciones y los problemas como reales (aunque no
se puedan resolver) y se adopta la mejor visién posible aunque la situacién no pueda

cambiarse. Con una actitud pesimista se reacciona negando las situaciones.

Resiliencia

Otra competencia psicolégica que forma parte del capital psicolégico positivo es
la Resiliencia. La palabra resiliencia deriva desde el latin resilio, término que significa
volver atras, volver de un salto, resaltar y rebotar. Al principio el término fue utilizado
en el ambito de las ciencias fisicas y matematicas, donde hace referencia a la capacidad
de un material o de un sistema de volver al estado de equilibrio después de una
deformacion.

En psicologia, la resiliencia hace referencia a un proceso dindmico que abarca la
adaptacion positiva en entornos adversos. Condiciones imprescindibles para que dicho
proceso se manifieste son la exposicién a amenazas o adversidades intensas y el logro
de una adaptacion positiva (Luthar, Cicchetti y Becker, 2000).

La Asociacion Americana de Psicologia (APA, 2009) define la resiliencia como
el proceso de adaptacion exitosa frente a la adversidad, el trauma, la tragedia, las
amenazas o las fuentes significativas de estrés, tales como problemas familiares, o en
las relaciones interpersonales, graves problemas de salud, asi como situaciones de estrés
a nivel laboral o financiero.

La resiliencia se propone como un cambio de paradigma respecto a las
direcciones de investigacién mas tradicionales, porque prioriza €l enfoque en las
habilidades y las fortalezas frente al déficit o problema. Este enfoque coincide con el
marco teérico de la Psicologia Positiva, debido a que este insiste en la construccién de
competencias y en la prevencién (Becofla, 2006). Segin el enfoque de la Psicologia
Positiva, la resiliencia estd caracterizada por estrategias de enfrentamiento y adaptacién
positiva en frente a riesgos o adversidades significativas (Masten, 2001).

El enfoque de la resiliencia reconoce la necesidad de flexibilidad, adaptacién e
improvisacién en situaciones caracterizadas por el cambio y la incertidumbre, buscando
y encontrando significado a pesar de entornos que no se prestan a la planificacién, la

preparacidn, la racionalizacién o a interpretaciones légicas (Coutu, 2002). Asimismo la

resiliencia es probablemente la tinica variable capaz de atribuir valor positivo a factores
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incrementan la probabilidad de resultados negativos o de decrementos en la
probabilidad de resultados positivos (Masten, 2001).

Luthans (2002) la define como una capacidad psicologica positiva que rebota la
adversidad, incertidumbre, conflicto y fracaso en el trabajo; que supone un cambio
positivo, progreso y aumento de responsabilidad. No seria la capacidad para salir ileso
de una batalla, sino ser vencedor.

Algunos atributos de las personas con alta resiliencia en el trabajo son la
competencia social, habilidad en la solucién de problemas, autonomia y el sentido de
proposito futuro. Se desenvuelven mejor en ambientes difusos que las personas con baja
competencia de resiliencia, ya que afrontan mejor los cambios, adversidades y riesgos.
Todo ello hace de la resiliencia, un valioso recurso en el mundo laboral actual. Aunque
se puede considerar un rasgo, los atributos que la conforman se pueden generar y
desarrollar con programas de recursos humanos similares a los que desarrollan la
autoeficacia o la inteligencia emocional. En general es considerada mas como una
habilidad o proceso, en lugar de un resultado. Y reconocida como un proceso de

adaptacidn, en lugar de una caracteristica estable.

Resiliencia individual

Investigaciones recientes indican que para sobrevivir y prosperar en un contexto
de cambio econémico y social, las organizaciones necesitan tener empleados motivados
y psicoloégicamente sanos (Salanova, 2008). Hoy en dia las personas se enfrentan a
cambios constantes en su entorno laboral, tanto de tipo interno como externo, y la
resiliencia podria mostrarse como el recurso clave a la hora de favorecer su adaptacién y
bienestar.

A nivel individual, la resiliencia es definida como la habilidad de una persona
para «rebotar y recuperarse en frente a adversidades, incertidumbres, conflictos,
fracasos, o incluso cambios positivos, progresos e incremento de responsabilidades»
(Luthans, 2002). Bajo estas premisas, podria mostrar ser un recurso clave a la hora de
favorecer la adaptacion y el bienestar de los trabajadores en organizaciones turbulentas
y estresantes como las actuales. Es decir, las personas resilientes estdn mejor equipadas
para tratar con. los estimulos estresantes de los entornos de trabajo constantemente

cambiantes, asi como estin mds abjertas hacia las nuevas experiencias, son mAs
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flexibles delante de demandas cambiantes y muestran mayor estabilidad emocional

también si enfrentadas a situaciones adversas (Tugade y Fredrickson, 2004).

Resiliencia Colectiva

Debido a que las personas constituyen el contexto mas tangible e inmediato para
examinar las fortalezas personales, los pasos iniciales en el estudio de la resiliencia se
han llevado a cabo principalmente a nivel individual. Sin embargo, teniendo en cuenta
que los individuos estdn inevitablemente insertos en relaciones sociales, es razonable
pensar que pueden experimentar una influencia importante por parte de algunos
procesos grupales.

En el contexto grupal, la resiliencia es definida como un proceso fundamental
para proveer al equipo de las capacidades necesarias para rebotar ante fracasos,
conflictos o amenazas al bienestar del mismo grupo (West et. al., 2009).

La resiliencia colectiva podria ser una importante capacidad positiva a nivel de
equipo que ayuda en la reparacion y recuperacién de los equipos cuando se enfrentan a
situaciones potencialmente estresantes. Los equipos que muestran la capacidad de
prosperar en situaciones de alta responsabilidad, de improvisar y adaptarse a los
cambios significativos o estrés, o simplemente recuperarse de una experiencia negativa
son posiblemente menos propensos a experimentar los efectos poténcialmente
perjudiciales de las situaciones de riesgo (West et al., 2009).

Resiliencia Organizacional

Cuando es resilente la empresa, es capaz de tomar rdpidamente ventaja y de
anticiparse a las oportunidades o amenazas; las oportunidades son explotadas porque la
organizacién esta alerta y orientada a la accién y en lugar de hacer frente a las
oportunidades a través del andlisis y la observacion, actia (Salanova, 2009).

De manera similar a lo que ocurre a nivel individual, la resiliencia no es
entendida como un atributo estitico que las organizaciones poseen o no poseen. Mas
bien, es el resultado de procesos que ayudan a las organizaciones a mantener los
recursos de una forma suficientemente flexible, sostenible en el tiempo, almacenable,
convertible y maleable como para evitar las tendencias menos adaptativas y hacer frente

de manera positiva a lo inesperado.

Engagement
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La introduccion del estudio cientifico del Engagement coincide con el cambio de
perspectiva hacia una Psicologia Positiva. El interés de la disciplina por el Engagement
tiene como antecedente la investigacion sobre el burnout o sindrome de quemarse por el
trabajo que ha venido desarrollandose desde hace varias décadas. Desde el estudio de
este estado mental negativo relacionado con el trabajo, los investigadores han volcado
su interés por el estudio de su opuesto, un estado psicoldgico positivo relacionado con el
trabajo.

M. Salanova y W. Schaufeli (2009), refieren que el término no tiene una
traduccién exacta al espafiol ya que es un compendio de varios conceptos. Estd
relacionado con la implicacién en el trabajo (work involvement), compromiso
organizacional (organizational commitment), dedicacién al trabajo (work dedication),
apego al trabajo (work attachment) o dedicacién al trabajo (workaholism). Esti
relacionado con ellos, pero el engagement es algo mas que emerge y se desarrolla desde
otros planteamientos. Estas caracteristicas contribuirdn a mejorar la calidad de servicio
brindada al cliente en forma directa o indirecta por estos recursos humanos. Asi se
lograra el objetivo de generar la satisfaccion del cliente y aumentar la competitividad.

El Engagement o vinculacién psicoldgica con el trabajo se ha definido como un
estado afectivo positivo de plenitud que es caracterizado por el vigor, la dedicacién y la
absorcién o concentracion en el trabajo (Schaufeli, Salanova, Gonzalez-Roma4 y Bakker,
2002, p. 73). El vigor se caracteriza por altos niveles de energia y resistencia mental
mientras se trabaja, por el deseo de esforzarse en el trabajo que se esta realizando
incluso cuando se presentan dificultades. La dedicacién hace referencia a una alta
implicacion laboral, junto con la manifestacién de un sentimiento de significacion,
entusiasmo, inspiracién, orgullo y reto por el trabajo. Por tdltimo, la absorcién se
produce cuando la persona esta totalmente concentrada en su trabajo, cuando el tiempo
le pasa rapidamente y presenta dificultades a la hora de desconectar de lo que se esta
haciendo, debido a las fuertes dosis de disfrute y concentracién experimentadas.

Si analizamos los componentes del engagement advertimos que responde a la
descripcion de un constructo claramente motivacional ya que posee componentes de
activacion, energia, esfuerzo y persistencia y esta dirigido a la consecucién de objetivos.
Las personas que experimentan engagement, se muestran enérgicas y eficazmente

unidas a sus actividades laborales y se sienten totalmente capaces de responder a las
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demandas de su puesto de trabajo con absoluta eficacia. Afrontan la jornada laboral
llenos de energia y dispuestos a aplicar sus conocimientos y desarrollar sus capacidades.
En su trabajo se comprometen con sus tareas plenamente implicandose en cada
momento de su quehacer diario. Disfrutan con su ejecucion y experimentan emociones
placenteras de plenitud y autorrealizacion. Esta experiencia positiva se relaciona con la
satisfaccion y contribuye al estado de bienestar (Salanova y Schaufeli, 2004).

Se ha mostrado empiricamente que el estado de Engagement modula los efectds
directos de los recursos sobre el desempefio, el bienestar y la calidad de vida en general
(Salanova y Schaufeli, 2009) como si se tratara de un estado positivo que hace posible y
facilita el uso de recursos. Desde la perspectiva organizacional, el Engagement se
relaciona positivamente con el desempefio y el compromiso organizacional y
negativamente con el absentismo, rotacién y tendencia al abandono. También el
Engagement se relaciona también con un mejor rendimiento. Esta empiricamente
demostrado (Salanova, 2009), que el incremento del engagement influye en la mejora
organizacional, y las relaciones positivas que tiene este con el buen funcionamiento de
la organizacion en cuanto a mejoras en los recursos laborales, relaciones
interpersonales, estilos de liderazgo, y también desempefio organizacional y calidad de
servicio prestado.

Segin Redondo, Belpulsi, Schenini (2003) el valor de estos nuevos empleados
va no se mide por las horas trabajadas, sino por los resultados obtenidos, por su
capacidad de interactuar con otros miembros de la organizacién y del cliente. Estos,
como agentes libres, al saberse empleados por tiempos cortos tienen, entre otras, las
siguientes caracteristicas:

A- Tratan de aprender rdpidamente y de acumular nuevos conocimientos y habilidades,
ya que de ello dependerd su préxima contratacion. Conocen a la perfeccién sus
habilidades y capacidades porque de ello depende su futuro y bienestar.

B- Son flexibles y aprenden a analizar rdpidamente las situaciones a las que se
enfrentan, porque de ello dependera su capacidad de adaptacion.

C- Desarrollan habilidades de negociacién, de solucién de problemas y trabajo en
equipo. Su capacidad de ser interdependiente es también muy valorada.

D- Su trabajo se mide por la diferencia entre los resultados pactados y los alcanzados.
Su remuneracién es variable y dependera de los resultados. Las vacaciones, los

permisos y las faltas pasan a segundo término.
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E- Tienen mentalidad de proveedor, el cual ha sido contratado para realizar una tarea
especifica. Del éxito de esta tarea dependerd su continuidad dentro de la empresa. Los
agentes libres entran en las reglas del mercado de oferta y demanda. El desarrollo
inteligente de habilidades y conocimientos es enfocado a los mas demandados por el
mercado.

Las organizaciones modernas necesitan empleados engaged que muestren una
gran voluntad de aprendizaje y desarrollo continuo. Esto no sélo beneficia a la
organizacion, sino también al empleado porque el engagement fomenta el crecimiento
personal y, en Ultima instancia la realizacién. del pleno potencial. El engagement de los
trabajadores y las consiguientes competencias psicosociales no surgen espontdneamente
sino que son promovidas por un contexto organizacional emprendedor (Salanova y
Schaufeli, 2009).

Se necesita estar engaged en el trabajo, que es algo més que simplemente no
estar burnout. Podemos definir al burnout como: “un estado mental persistente,
negativo, relacionado con el trabajo en personas “normales” que se caracteriza
principalmente por agotamiento emocional, que se acompafia de malestar, un
sentimiento de reducida competencia y motivacién, y el desarrollo de actitudes
disfuncionales en el trabajo” (Carrasco Gonzalez, de la Corte y Ledn Rubio, 2010).

Es un sindrome complejo compuesto por tres dimensiones basicas:

- El agotamiento emocional es una experiencia en la que los trabajadores sienten que ya
no pueden dar mas de si mismos debido a la sobrecarga de trabajo u otras demandas
laborales.

- La despersonalizacién se define como el desarrollo de actitudes, sentimientos y
conductas negativas y cinicas hacia personas destinatarias del trabajo. En el caso de
burnout fuera de ocup‘aciones de servicio, esta dimensién hace referencia a la actitud
cinica respecto a los objetivos o utilidad del trabajo que se realiza.

- La falta de eficacia profesional es la tendencia de los trabajadores a evaluarse
negativamente, en especial, su falta de eficacia y habilidad para realizar el trabajo.

Contrariamente a aquellos “empleados burnout” los empleados “engaged”
manifiestan una conexidn energética y efectiva con sus trabajos, y se ven capaces de
afrontar las nuevas demandas que aparecen en el dia a dia laboral.

Las consecuencias del engagement son la actitud positiva hacia el trabajo y hacia

la organizacion que se refleja en la satisfaccion laboral, compromiso organizaci
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baja intencion de abandonar el trabajo. También genera alta motivacién para aprender
cosas nuevas y asumir nuevos retos en el trabajo, conductas de iniciativa personal,
desempefio exitoso en las tareas, una mayor calidad del servicio a los clientes y un
aumento de la salud de los empleados. Otra importante consecuencia el engagement
hace referencia a la extrapolacion de emociones positivas desde el trabajo a casa y

viceversa, que se plasma en una mejor conciliacion de la vida familiar y laboral

(Carrasco Gonzales, 2010).

Autoeficacia y Engagement

La investigacion cientifica ha puesto de manifiesto que las principales causas del
engagement se encuentran tanto en los recursos laborales (ej. autonomia y el apoyo
social), como en los recursos personales, siendo la autoeficacia o la creencia en la
propia capacidad para realizar bien el trabajo uno de los mas importantes.

Como apuntan Garcia-Renedo, Llorens, Cifre y Salanova (2006), la competencia
percibida puede impulsar el engagement; es decir, una alta autopercepcion de la eficacia
profesional actuarfa como desencadenante del engagement. Estos mismos autores
sefialan que la autoeficacia no sélo optimiza los niveles de engagement sino que
también disminuye los niveles de burnout. Por tanto, una autopercepcién de baja
eficacia serfa un desencadenante del sindrome de burnout. Llorens, Schaufeli, Bakker, y
Salanova (2007) dan un paso mas y sefialan que la autoeficacia es tanto causa como
consecuencia del engagement ya que los estados positivos de bienestar pueden
considerarse, a su vez, fuente de autoeficacia en un ciclo de espirales llamadas espirales
positivas hacia arriba: las creencias en las propias competencias para realizar bien el
trabajo, influyen positivamente en la vinculacién psicoldgica (altos niveles de vigor,
dedicacioén y absorcién en el trabajo) que a su vez influirdn en consolidar aiin mas esas
creencias en la propia eficacia. La autoeficacia es, por tanto, un valioso recurso de tipo
personal para afrontar las demandas laborales, ya que actia como amortiguador de los

estresores y, por otra parte, es una fuente de bienestar (Revista Digital de Prevencién 28

de abril n° 1/2010).
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Instrumentos

Se utilizaran dos instrumentos especificos para indagar las variables
“Resiliencia” y “Engagement”, a saber: “UWES” (Schaufeli, Bakker, 2003) y “Escala
de resiliencia para adultos” (Odin Hjemdal, Oddgeir Friborg, 2006 versién argentina:
Castafieiras et al. Grupo GIEPsi, 2010). Estas variables a su vez, fueron analizadas en
los sujetos de la muestra atendiendo a: edad (segmentada en décadas), sexo, sector en

que trabajan (atencion o no al publico) y antigiiedad en la empresa.
Utrecht Work Engagement Scale

La version espafiola de la escala de referencia consta de 17 items distribuidos en

3 factores:

1-vigor (6 items),

2- dedicacién (6 items)
3- absorcién (5 items)

Se utilizé una escala Likert de siete posiciones (0= «nunca», 1=«casi nuncay,
2=«algunas veces»,3= «regularmente», 4=«bastantes veces», 5= «casi siempre» y
6=«siempre») (Salanova y Schaufeli, 2009).

Respecto al tiempo requerido para su administracion los autores estipulan que
toma entre 5 a 10 minutos completar el instrumento, y puede aplicarse tanto
individualmente como en forma grupal.

Es interesante destacar que también puede utilizarse su informacién para una
encuesta de satisfaccion del empleado, como asi también para realizar una evaluacién
de riesgos psicosociales.

Se trata de una escala que puede ser auto-aplicable leyendo las instrucciones
indicadas en la parte superior de la misma, sin embargo se aconseja constatar que el
sujeto las haya comprendido para su correcta administracion.

El puntaje promedio de las tres subescalas del UWES se obtiene sumando los

puntajes de cada escala en particular y dividiendo su resultado entre el nimero de items
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de la subescala respectiva. Por tal motivo el UWES puede arrojar tres puntajes
parciales, correspondientes a cada subescala y un puntaje total dentro del rango de 0 a 6
puntos (Schaufeli y Bakker, 2003)

El cuestionario UWES se desarrollé en su version original en Holanda, para su
construccion se utilizé un pool inicial de 24 items de los cuales nueve median vigor,
ocho items dedicacién y la mayor parte constituian reactivos del Maslash Burnout
Inventory (MBI) redactados de manera inversa.

Luego de realizar diversos estudios psicométricos en distintas muestras de
trabajadores, se identificd que la escala contenia 7 items que resultaban inconsistentes,
los cuales fueron eliminados dando lugar a una versién final de 17 items distribuidos en
tres dimensiones: vigor, dedicacion y absorcion (Sponton, C., Medrano L., Maffei, L.,
Spontdén, M. y Castellano, E., 2011).

Los resultados de los analisis psicométricos del UWES pueden resumirse del
siguiente modo:

* Validez factorial: los analisis factoriales confirmatorios muestran que la estructura
hipotética del UWES de tres factores, es superior al modelo de un solo factor y se ajusta
a los datos de las diversas muestras tomadas en Holanda, Espafia y Portugal. Sin
embargo, hay una excepcion. Sonnentag (en Schaufeli y Bakker, 2003), utilizando el
analisis factorial exploratorio, no encontré una estructura trifactorial bien definida y
decidi6 utilizar el puntaje total del UWES como medida del engagement en el trabajo.

* Correlacién interna: ain cuando el analisis factorial confirmatorio del UWES, define
una estructura tridimensional, estas tres dimensiones estan intimamente relacionadas.

* Estabilidad transcultural: La estructura factorial de la version abreviada del UWES,
adaptada para estudiantes es notablemente estable entre las muestras de Espaifia,
Holanda y Portugal. Los analisis detallados muestran que solo tres items difieren
significativamente entre las muestras de los tres paises.

» Consistencia interna: La consistencia interna de las tres escalas del UWES es
adecuada. _

+ Estabilidad: Los puntajes del UWES son relativamente estables a través del tiempo,
presentado una estabilidad promedio de dos afios para los coeficientes de vigor,

dedicacién y absorcion.
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Fl1 UWES consiste en tres escalas altamente relacionadas. Ademas, este patrén
de correlacién se replica en muestras de diferentes paises, lo que confirma la validez a
nivel transcultural del modelo de tres factores (Schaufeli y Bakker, 2003).

La Tabla 1 muestra los baremos utilizados para el analisis de datos. Estos fueron
realizados para la versién original de 17 items del UWES que se basan en las
puntuaciones de 1275 trabajadores éspaﬁoles pertenecientes a diferentes sectores

ocupacionales (Salanova y Schaufeli, 2009). No se encontraron baremos realizados en

nuestro pais.

Tabla 1: Baremo para e] UWES

VIGOR | ABSORCION | DEDICACION | TOTAL
<5 Muy Baja <2,17 <1,60 <1,60 <1,93
5-25 Baja 2,18-3,20 1,61-2,75 1,61 - 3,00 1,94 - 3,06

25-75 Moderadas | 3,21 - 4,80 2,76 - 4,40 3,01 - 4,00 3,07 - 4,66
75-95 Altas 4,81 -5,60 4,41-535 4.91-5,79 4,67-5,53
> 05 Alta > 5,61 >5,36 > 5,30 > 5,54
MEDIA 3,99 3,56 3,81 3,82

Escala de Resiliencia para adultos

La escala de resiliencia de Hjemdal (2006) a través de diversos items analiza el
grado de resiliencia individual a partir de 6 factores que incluyen aspectos de
competencia personal y social, cohesiéon familiar y recursos sociales. (Castafieras,
Arias, 2010)

Hjemdal (2007) propone concebir la resiliencia como un concepto de orden
superior el cual refiere a los procesos y factores protectores que contribuyen a un buen
resultado a pesar de experiencias con estresores que acarrean un alto riesgo de
desarrollar patologia.

La escala cuenta con 6 dimensiones béasicas que operacionalizan dichos factores
protectores asociados a la resiliencia:

1-Percepcién del Self: hace referencia a la confianza en los propios recursos para

hacer frente a las situaciones adversas
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2-Planeamiento del Futuro: en cuanto a la posibilidad de alcanzar metas,
objetivos y proyectos personales.

3-Competencia Social: alude a la flexibilidad y apertura para establecer
relaciones sociales.

4-Recursos Sociales: en cuanto a la pércepci(')n que tiene el sujeto de su red
social de apoyo.

5-Cohesién Familiar: en términos de unidn, lealtad y valores compartidos en el
grupo familiar.

6-Estilo Estructurado: entendido como la capacidad de anticipaciéon vy

planificacion para el logro de objetivos personales.

La version definitiva del instrumento fue sometida a un estudio piloto en
poblacién general y actualmente el GIEPsi (Grupo de investigacion perteneciente a la
Universidad Nacional de Mar del Plata) logro una adaptacién del mismo para su uso en
nuestro pais.

Los analisis técnicos preliminares indican que si bien las seis dimensiones
evalian aspectos positivos asociados, no aportan una medida unitaria del constructo por
lo que se recomienda como mas adecuada la interpretacion de los resultados para cada
dimension por separado en lugar de una puntuacion global (Hjemdal, 2007);

~ Respecto de su administracién, el instrumento es de auto-aplicacién, valido a
partir de los 18 afios de edad, puede ser realizado en forma individual como colectiva, y
se lo considera de facil administracién, teniendo en cuenta su baja complejidad.

Para completar el instrumento el sujeto debera leer la consigna que figura en la
parte superior del mismo y proceder a responder a los 33 items. Consigna:

“Piensa en como eres habitualmente o en cémo has estado en este iltimo mes, en tus
pensamientos y en tus sentimientos, tanto hacia ti mismo como hacia las personas que
te rodean. Por favor, marca con una cruz para cada item la casilla que se encuentre
mds cerca de la afirmacion que mejor te describa”.

Respecto a su analisis, cada item se puntiia con valores de 1 a 7 de izquierda a
derecha de acuerdo a la casilla que eligi6 el sujeto. Luego, se procede por sumatoria
simple llegar a la puntuacién total directa de cada escala, para ello se debe tener en
cuenta cuales son los reactivos correspondientes.

La interpretacién de los datos se realizara en dos niveles:
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1- en un primer nivel de analisis, intersubjetivo, se compararan las puntuaciones

totales de dimensién con los valores de la muestra general. (Tabla 2 y 3)

2- en un segundo nivel de analisis, se atendera al contenido de cada dimension

evaluada y a los items que la componen, con el fin de indagar el significado que el

sujeto le atribuye a los recursos percibidos que actian como factores protectores.

Para el presente trabajo de investigacion se utiliz6 la Escala de Resiliencia para

Adultos, en su versién argentina realizada por el Grupo GIEPsi de la mano de

Castafieiras (2010).

Tabla 1.1: Baremo para el R.S.A

Percepcién Planeamiento Competencia | Cohesién Recursos Estilo
del Self del futuro Social Social Sociales Estructurado
P1 11,54 4 12 13,08 17,08 9
P3 13 4 17 18 21 10
P16 21 12,64 22, 23 25 14
P25 23 14 24 24 26 16
P50 28 17 30 31 41 19
P75 35 22 36 38 47 22
P 84 36 23 38,36 40 48 25
P 97 42 28 42 42 49 28
P99 42 28 42 42 49 28
Tabla 2: Interpretacion para R:S:A
Percentil Interpretacion
<5 Inferior
5-49 Inferior al termino medio
50 Medio
51-95 Superior al termino medio
> 95 Superior

Tabla 2.1: Interpretacion para UWES
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Percentil Interpretacion
<5 Inferior
5-49 Inferior al término medio
50 Medio
51-95 Superior al término medio
> 95 Superior
Muestra

La muestra total a la cual se le aplicd los dos instrumentos, UWES y RSA,
estuvo compuesta por 80 sujetos, 40 pertenecientes a un Hotel de 4* de la ciudad de
Mar del Plata y otros 40 a otro Hotel de 5* de la misma ciudad. La misma fue por
seleccidn aleatoria, es decir que no respondi6 a ningin método de seleccién sino que su
composicion fue azarosa.

Las personas que componen la muestra son tanto de sexo masculino como
femenino, y se ubican entre los 18 afios de edad y mas de 50, distribuidos de manera
desigual. A su vez los afios de antigiiedad dentro de las empresas varfan desde menos de
un afio hasta mas de diez. Algunos sujetos se desempefian en su labor en contacto con el

publico mientras que otros no.

Tabla 3: Composicién de la muestra total segliin sexo

Sexo
Femenino 41
Masculino 39
Total 80

Gréfico 1: Composicién de la muestra total seglin sexo

-59 -



D

)

D) ) ) )

Composicion de la muestra total segin sexo
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Tabla 3.1: Composicioén de la muestra total seglin edad

Intervalo de Edad
18-28 36
29-39 35
40-50 5
+50 4
Total 80

Grafico 1.1: Composicion de la muestra total segiin edad

Composicion de la muestra total segin edad

+ 50

5%

40 - 50
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29-39 N
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Tabla 3.2: Composicion de la muestra total segtin la antigiiedad en el cargo

Intervalo de Antigiiedad en el
cargo
-1 15
1-5 37
6-10 20
+10 g
Total 80

Grafico 1.2: Composicion de la muestra total seglin la antigiiedad en el cargo

Composicion de la muestra total segun la

Muestra Hotel 4*

Tabla 4: Composicion de la muestra del Hotel 4* segtin sexo

Sexo
Femenino 26
Masculino 14
Total 40

® Ver Gréafico 2 en Anexo Gréficos
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Tabla 4.1: Composicién de la muestra del Hotel 4* segtin edad’

Tabla 4.2: Composicion de la muestra del Hotel 4* segtn la antigiiedad en el cargo '°

Intervalo de Edad
18-28 20
29-39 17
40-50 2
+50 1
Total 40

Intervalo de

Antigiiedad en el cargo
-1 4
1-5 25
6-10 10
+10 1
Total 40

Muestra Hotel 5%

Tabla 5: Composicién de la muestra del Hotel 5* segtin sexo'!

? Ver Gréfico 2.1 en Anexo Gréficos
1% Ver Gréfico 2.2 en Anexo Gréficos

11 e 7 pe
Ver Grafico 3 en Anexo Gréficos

Sexo
Femenino 15
Masculino 25
Total 40
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Tabla 5.1: Composicién de la muestra del Hotel 5* segtin edad'”

Intervalo de Edad
18-28 16
29-39 18
40-50 3
+50 3
Total 40

Tabla 5.2: Composicién de la muestra del Hotel 5* segiin la antigiiedad en el cargo'

Intervalo de Antigiiedad
en el cargo
-1 11
1-5 12
6-10 10
+10 7
Total 40

2 yer Grafico 3.1 en Anexo Gréficos

3 Ver Gréfico 3.2 en Anexo Gréaficos
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Modificaciones al planteo original

Si bien la propuesta original consistia en los incisos presentados en el proyecto,
la puesta en préctica real de las actividades exigi6 de algunas modificaciones.

A pesar de haber acordado con las organizaciones con anterioridad las pautas
descriptas, al momento de la realizacion de las encuestas debieron de ser redefinidas
algunas de ellas.

Por un lado, para lograr llegar al niimero de 80 encuestas, divididas en
proporciones iguales en los dos establecimientos, se debid de flexibilizar el requisito
n°l, a saber: “empleados que hayan ingresado a la organizacién hace mas de una afio”,
dado que como la realizacién de la actividad era de caricter opcional, no todos los
empleados de la firma prestaron consentimiento en la realizaciéon de la misma, y por
ende no alcanzabamos la cantidad necesaria de entrevistados.

Por otra parte, se nos plante6 por parte de la empresa, un particular énfasis por
insistir entre los candidatos a completar los instrumentos, en el cardcter anénimo del
mismo, dado que muchos manifestaron cierta ansiedad en. relaciéon a entregar
informacion acerca de la empresa, por temor a posibles consecuencias.

So pretexto de que algunos de los datos requeridos permitian la
individualizacién de los sujetos, se realizaron algunas modificaciones. Se decidid
reemplazar los incisos “sector en que trabajan” y “posicidn jerarquica”, por “contacto
directo con el publico: si/no” que resultaba ser representativo de ambas variables sin
ahondar tanto en el organigrama de la empresa.

A su vez, vinculado con este interés del sector empresario de insistir en que el
trabajo era de indole cientifica y no vinculada a ningiin requisito de la organizacion para
evitar falsas expectativas en los empleados en relacién a la informacién, se nos solicitd
la modificacion del texto de encabezado del cuadernillo que contenia los instrumentos.
Pas6 a ser:

“Esta prueba es COMPLETAMENTE anénima. La informacioén
contenida sélo ser4 utilizada para fines de investigacion y sélo se trabajara con valores
grupales. Se trata de una investigacion que lleva adelante la Facultad de Psicologia de la
Universidad Nacional de Mar del Plata, por lo que los datos que de aqui se extraigan no
implicaran devoluciones personales, ni informe de ningiin tipo a las distintas

organizaciones que nos permiten realizar el estudio de campo para el presente estudio”
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Capitulo IV

Interpretacion de los resultados obtenidos
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Presentacion de resultados. UWES- Engagement

A continuacién se presentaran los resultados obtenidos por los sujetos, tras la
administracion del instrumento UWES, para medir el Engagement. Vale la aclaracion
que se trabajara con los valores globales de diJ(:ha variable y no con sus dimensiones
(Absorcién, Vigor y Dedicacion).

De la muestra total de sujetos (80 trabajadores), los resultados obtenidos en
relacion a su nivel de engagement, muestra que el grupo analizado presenta en su
generalidad niveles moderados y altos de dicha variable, siendo practicamente nulo el
nivel bajo (1 sujeto). De este modo se puede decir que estos, son trabajadores que se
encuentran motivados, con energia positiva al momento de realizar sus actividades. Se
podria presuponer, que los sujetos se sienten a gusto, comodos con la tarea que realizan,
contando con niveles medios-altos de motivacion para llevarla a cabo.

TABLA 6- UWES Muestra Total

NIVEL DE Cantidad
ENGAGEMENT de sujetos %
ALTO 37 46%
MEDIO 42 53%
BAJO 1 1%
80 100%

A su vez, no se encuentran diferencias significativas en relacién a la variable
“engagement” en la muestra dividida por hotel. Se puede rescatar, sin embargo, las
siguientes observaciones, en el Hotel 5* ninglin sujeto a obtenido un nivel bajo de la
variable, a diferencia de la otra empresa que cuenta con al menos un sujeto en dicha

posicion. Por otro lado, en relacién a los niveles “alto” y “moderado”

TABLA 7- UWES Muestra dividida por hotel.
7.1- UWES Hotel 4 *

NIVEL DE Cantidad
ENGAGEMENT de sujetos %
ALTO 13 33%
MEDIO 26 65%
BAJO 1 2%
40 100%

7.2- UWES Hotel 5*
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NIVEL DE Cantidad
ENGAGEMENT de sujetos %
ALTO 24 60%
MEDIO 16 40%
BAJO 0
40 100%

En relacion a los resultados obtenidos, por la muestra total dividida segin sexo,
se ha encontrado que las mujeres alcanzaron mayores niveles de la variable, por su parte
los varones, presentan un nivel moderado. (Sin embargo, cabe la aclaraciéon que la

muestra no es homogénea y por tal motivo no es equitativa la divisién por sexo, estando

compuesta la misma por 49 mujeres y 31 varones)

TABLA 8- UWES Muestra Total dividida por sexo.

8.1- UWES Femenino

NIVEL DE Cantidad
ENGAGEMENT de sujetos %
ALTO 27 55%
MODERADO 21 44%
BAJO 1 1%
49 100%
8.2 UWES Masculino
NIVEL DE Cantidad
ENGAGEMENT de sujetos %
ALTO 10 32%
MODERADO 21 68%
BAJO 0 53%
31 100%

Tampoco se han encontrado grandes diferencias al realizar el analisis de la
muestra dividida por hotel y por sexo. Lo que puede visualizarse es que para ambos

sexos los niveles son mas altos en el hotel 5* que en el de 4*.

TABLA 9- UWES Dividido por Hotel y por Sexo.

9.1- UWES Hotel 4* Femenino

NIVEL DE Cantidad

ENGAGEMENT de sujetos %
ALTO 11 41%
MODERADO 15 55%

BAJO 1 4%
27 100%

9.2- UWES Hotel 4* Masculino
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NIVEL DE Cantidad
ENGAGEMENT de sujetos %
ALTO 2 15%
MODERADO 11 85%
BAJO
13 100%
9.3- UWES Hotel 5 * Femenino
NIVEL DE Cantidad
ENGAGEMENT de sujetos %
ALTO 16 73%
MODERADO 6 27%
BAJO
22 100%
9.4- UWES Hotel 5* Masculino
NIVEL DE Cantidad
ENGAGEMENT de sujetos %
ALTO 8 45%
MODERADO 10 55%
BAJO
18 100%

En relacién a la variable engagement en la muestra total dividida por edad,
encontramos las siguientes presentaciones de la misma. Se han dividido los bloques de
sujetos en franjas de 10 afios, las mismas no presentan cantidades homogéneas de

sujetos, sin embargo se puede arribar a suponer que teniendo en cuenta los resultados,

las personas més engaged son las mas grandes en edad.

10- UWES. Muestra total. Edad 18 a 28 afios.

18-28 ,
NIVEL DE Cantidad
ENGAGEMENT de sujetos %
ALTO 14 39%
MODERADO 21 58%
BAJO 1 3%
36 100%

10.1 - UWES. Muestra total. Edad 29 a 39 afios.
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29-39

NIVEL DE Cantidad
ENGAGEMENT de sujetos %
ALTO 17 49%
MODERADO 18 51%
BAJO 0 0%
35 100%

10.2 - UWES. Muestra total. Edad 40 a 50 afios.

40-50
NIVEL DE Cantidad
ENGAGEMENT de sujetos %
ALTO 3 60%
MODERADO 2 40%
BAJO 0 0%
5 100%

10.3 - UWES. Muestra total. Edad mayor de 50 afios.

mas de 50
NIVEL DE Cantidad
ENGAGEMENT de sujetos %
ALTO 3 75%
MODERADO 1 25%
BAJO 0 0%
4 100%

En relacion a la variable “antigiiedad en el cargo”, encontramos que en todos los
intervalos analizados, no se encuentran valores bajos de engagement, alcanzandose

moderados y altos en casi todos los segmentos.
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Presentacion de resultados. RSA- Resiliencia

A continuacién se presentaran los resultados obtenidos al administrar la Escala
de Resiliencia para Adultos (RSA), compuesta por 6 dimensiones a analizar que
operacionalizan los factores y procesos que se plantean como componentes de la
resiliencia. (Hjemdal, 2007).

En relacién a la variable Percepcion del Self en la muestra total, se puede
enconfrar que la mayoria se concentra en término medio y superior al término medio,
no existiendo ningin sujéto que obtenga un valor inferior para esta dimensién. Es decir
que podria pensarse que estamos ante un grupo de personas que tienen confianza en sus
propios recursos al momento de enfrentarse con situaciones adversas.

TABLA 11 - Muestra total RSA. Percepcion del Self

PERCEPCION DEL SELF Sujetos %
INFERIOR
INF. AL TERMINO MEDIO 13 © 16%
TERMINO MEDIO 32 40%
SUP. AL TERMINO MEDIO 32 40%
SUPERIOR 3 4%
80 100%

La situacion planteada en la dimension anterior, se corresponde con los valores
correspondientes a “planeamiento del futuro”, no se encuentra ningin sujeto con valores
inferiores y se haya gran cantidad de sujetos ubicados en el extremo superior (el 38% de
la muestra). Es decir que en la mayoria de esta muestra los sujetos cuentan con grandes

posibilidades de alcanzar metas y distintos objetivos personales.

TABLA 11.1 - Muestra total. Planeamiento del Futuro

PLANEAMIENTO DEL FUTURO Sujetos %
INFERIOR
INF. AL TERMINO MEDIO 9 11%
TERMINO MEDIO 18 22%
SUP. AL TERMINO MEDIO 23 29%
SUPERIOR 30 38%
80 100%
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La misma tendencia que se observé en “Percepcion del self”’, se repite en

Competencia Social”, es decir ningin sujeto en niveles inferiores y la mayoria

ubicados en superior al término medio. Es decir los sujetos que componen esta muestra
cuentan con la suficiente apertura para establecer relaciones sociales.

TABLA 11.2 - Muestra Total. Competencia Social

COMPETENCIA SOCIAL Sujetos %
INFERIOR
INF. AL TERMINO MEDIO 11 14%
TERMINO MEDIO 28 35%
SUP. AL TERMINO MEDIO 36 45% -
SUPERIOR 5 6%
80 100%

En consideracion con los Recursos Sociales, en general se obtuvieron valores
medios y altos, siendo solo el 8 % de la muestra la que obtuvo valores inferiores al
término medio.

TABLA 11.3 - Muestra Total. Recursos Sociales

RECURSOS SOCIALES Sujetos %
INFERIOR
INF. AL TERMINO MEDIO 6 8%
TERMINO MEDIO 38 46%
SUP. AL TERMINO MEDIO 32 40%
SUPERIOR 18 23%
80 100%

En relacién a la “Cohesiéon Familiar”, en términos de valores compartidos en el
grupo familiar, se encuentra repetida la misma tendencia que en la dimensién anterior,
en donde la mayoria de la muestra obtiene valores altos o medios, y el 11 % alcanza
niveles inferiores al término medio.

TABILA 11.4 - Muestra Total. Cohesion Familiar

COHESION SOCIAL Sujetos %
INFERIOR
INF. AL TERMINO MEDIO 9 11%
TERMINO MEDIO 19 24%
SUP. AL TERMINO MEDIO 40 50%
SUPERIOR 12 15%
80 100%

Por dltimo, se ubica la dimensién “Estilo Estructurado”, aqui encontramos que

el 51 % de la muestra obtiene valores superiores, en decir que un poco més de la mitad
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de la muestra cuenta con una alta capacidad de anticipacién y planificacion para llevar
adelante sus objetivos personales.

TABLA 11.5 - Muestra Total. Estilo Estructurado

ESTILO ESTRUCTURADO Sujetos %
INFERIOR 1 1%
INF. AL TERMINO MEDIO 2 3%
TERMINO MEDIO ’ 7 9%
SUP. AL TERMINO MEDIO 29 36%
SUPERIOR 41 51%
80 100%

GRAFICO 4. Muestra Total- Estilo Estructurado
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En el grafico 4 se puede visualizar claramente que la mayoria de los sujetos se
ubican en niveles superiores al término medio.

En relacién a las diferencias que puedan encontrarse al dividir a la muestra total
por sexo, no se encuentran grandes disparidades en los puntajes, en todos los casos las
tendencias repiten los valores obtenidos por la muestra total. Ademas se recuerda que la

muestra estd compuesta por 41 mujeres y 31 varones.

A continuacién se presentaran los puntajes obtenidos para RSA por cada hotel.

En relacion a la dimensién “percepcion ael self”, encontramos similitudes en
ambos hoteles, sin embargo el hotel 5 * obtiene puntajes més altos, quedando el 48 %
de la muestra ubicada en un nivel superior al término medio, y en ambos hoteles se
encuentra un bajo porcentaje de sujetos en niveles inferiores al término medio, sin

embargo el porcentaje de sujetos en este nivel es mayor en el hotel 4*,
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- TABLA 12 - Muestra comparativa por hotel. Percepcion del Self
- INF. INF. T. M. T.M. SUP. T. M. SUP
/~ PERCEPCION DEL
/Iﬂ SELF sujetos | porcentaje | sujetos | porcentaje | sujetos | Porcentaje | sujetos | porcentaje | sujetos | porcentaij
'! HOTEL 4 * 9 22% 17 43% 13 33% 1 29
a2 HOTEL 5 * 4 10% 15 37% 19 48% 2 59
=
5 La misma direccion que mostraron los resultados obtenidos por los sujetos en la
~ . e 4 113 : 2 4

dimensién anterior, se respeta en “planeamiento del futuro”, aqui se encuentra
~
— nuevamente que el hotel 5* posee més de la mitad de su-muestra en valores superiores
~ al término medio y superiores y menos cantidad de sujetos, en comparacion con el otro
e hotel, en niveles inferiores al término medio.
a TABLA 12.1 Muestra comparativa por hotel. Planeamiento del Futuro
e

‘ INF. INF. T. M. T.M. SUP. T. M. SupP

{7 PLANEAMIENTO DEL ] .
(\[ FUTURO sujetos | porcentaje | sujetos | porcentaje | sujetos | Porcentaje | sujetos | porcentaje | sujetos | porcentaji
| HOTEL 4* 6 15% 12 30% 8 20% 14 359
o HOTEL 5 * 3 8% 6 15% 15 37% 16 409
P
—
| - En relacion a la “Competencia Social”, encontramos una muestra mas
—~ homogénea, en ambos casos se encuentra una gran proporcion de sujetos concentrados
~ en los niveles término medio y superior al término medio, siendo notablemente inferior
- los porcentajes de personas que ocupan los niveles hacia los extremos.
r~ TABLA. 12.2 Muestra comparativa por hotel. Competencia Social
—~
~ INF. INF. T. M. T.M. SUP.T. M. SUP
‘ COMPETENCIA SOCIAL | sujetos | porcentaje | sujetos | porcentaje | sujetos | porcentaje | sujetos | porcentaje | sujetos | porcentaije
- HOTEL 4 * 5 12% 16 40% 16 40% 3 8%
~ HOTEL 5 * 6 15% 12 30% 20 50% 2 5%
—~
r GRAFICO 5 - Muestra comparativa por Hotel. Competencia Social
~ ,
~
-
1/\‘

)

-,
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- Al visualizar los valores obtenidos pos los sujetos en el Grafico 5, se podria

—~ suponer que en ambos hoteles se encuentran niveles dptimos de flexibilidad y apertura

~ en relacion al establecimiento de relaciones sociales.

. Con respecto a la dimension “Recursos Sociales”, se encuentra la misma

" tendencia que en “Competencia Social” en ambos hoteles, siendo en este caso un

‘(,, porcentaje mayor €l encontrado en el nivel “Superior al Término Medio” para el hotel

~ 5 * que en el de 4*.

- Esto no sorprende, puesto que ambas dimensiones apuntan a los vinculos y

'T\ relaciones sociales y podria esperarse que se presenten en forma similar en los sujetos.

; Puntualmente esta que se esta analizando refiere a la percepcion que tiene el sujeto de

- su red social de apoyo.

-

- TABLA 12.3 . Muestra comparativa por hotel. Recursos Sociales

-

- INF. INF. T. M. T.M. SUP.T. M. SUP

_|” RECURSOS _ _

: SOCIALES Sujetos | porcentaje | sujetos | porcentaje | sujetos | porcentaje | sujetos | porcentaje | sujetos | porcentaje
~ HOTEL 4* 2 5% 21 53% 11 27% 6 15%
/l HOTEL 5 * 4 10% 17 43% 7 17% 12 30%
-

~ En relacion a la “Cohesién Familiar”, los niveles que presentan los sujetos

~ continlan presentando valores similares y respetando la misma tendencia. En este caso

)

-~

) ) ) )
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se encuentran en su mayoria ubicados en el nivel superior al término medio, y, a su vez,

en el hotel 5* encontramos un porcentaje mayor en el nivel superior que en el de 4*

TABLA .12.4 Muestra comparativa por hotel. Cohesion Familiar

INF. INF. T. M. T.M. SUP. T. M. SUP
CHOESION ] S . ]
FAMILIAR sujetos | porcentaje | sujetos | porcentaje | sujetos | porcentaje | sujetos | porcentaje | sujetos | porcentaje
HOTEL 4 * 6 15% 10 25% 21 52% 3 8%
HOTEL § * 3 8% 9 22% 19 48% 9 22%
Por 1ltimo, en el analisis de los resultados de la RSA comparativamente por
hotel, se encuentra el “Estilo Estructurado”, esto se refiere a la capacidad de
anticipacion y planificacién para la realizacion de objetivos personales. En este caso se
rompe con la tendencia que se viene presentando, en primer lugar encontramos un 2%
(que corresponde a 1 (uno) sujeto) ocupando el lugar de inferior en el hotel 4 *, y en
segundo lugar, dicho hotel supera ampliamente el porcentaje de sujetos que se
encuentran en el nivel superior (65%).
TABLA .12.5 Muestra comparativa por hotel. Estilo Estructurado
INF. INF. T. M. T.M. SUP.T. M. SUP
ESTILO ] _ } ] ]
ESTRUCTURADO | sujetos | porcentaje | sujetos | porcentaje | sujetos | porcentaje | sujetos | porcentaje | sujetos | porcentaje
HOTEL 4~ 2 5% 1 2% 11 28% 26 65%
HOTEL § * 1 2% 6 15% 18 45%. 14 38%

GRAFICO 6 - Muestra comparativa por Hotel. Estilo Estructurado
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En relacion a la variable “edad” para la muestra total se observa de la misma que
para todos las franjas de sujetos se encuentras valores correspondientes a “término
medio” o “superior al término medio”, para todos los factores, excepto para la
dimensién “estilo estructurado” en esta encontramos mayor porcentaje de sujetos
ubicandose en el nivel “superior”. A continuacién se presentan los resultados para esta

ultima dimensién. Se sugieren ver las demas tablas correspondientes a este analisis en el

Anexo Graficos”.

sujetos
porcentaje

T.M.

| SUP.T.

sujetos

< porcentaje

sujetos

porcentaje

SUP

m HOTEL 4 *
B HOTELS *

TABLA .13 RSA Muestra total. “Estilo Estructurado” 18 a 28 aiios

ESTILO ESTRUCTURADO Sujetos %
INFERIOR 1 3%
INF. AL TERMINO MEDIO 2 6%
TERMINO MEDIO 3 8%
SUP. AL TERMINO MEDIO 12 33%
SUPERIOR 18 50%
36 100%

TABLA 13.1 RSA Muestra total “Estilo Estructurado” 29 a 39 aiios

ESTILO ESTRUCTURADO Sujetos %
INFERIOR
INF. AL TERMINO MEDIO
TERMINO MEDIO 3 8%
SUP. AL TERMINO MEDIO 14 41%
SUPERIOR 18 51%
35 100%

TABLA 13.2 RSA Muestra total “Estilo Estructurado” 40 a 50 afios
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ESTILO ESTRUCTURADO Sujetos %
INFERIOR
INF. AL TERMINO MEDIO 1 20%

TERMINO MEDIO

SUP. AL TERMINO MEDIO 1 20%
SUPERIOR 3 60%

5 100%

TABLA 13.3 RSA Muestra total “Estilo Estructurado” mayor a 50 aiios

ESTILO ESTRUCTURADO Sujetos %

INFERIOR
INF. AL TERMINO MEDIO.
TERMINO MEDIO 1 20%
SUP. AL TERMINO MEDIO 2 50%
SUPERIOR 1 20%
4 100%

Anilisis de Resultados “Engagement” y “Resiliencia” en la Muestra Total.

A continuacién se presentaran los resultados obtenidos en la muestra total
atendiendo a las variaciones de las dos variables elegidas. Se har4 una breve mencién
del comportamiento de ambas variables estudiadas intentando presizar como se presenta
una en relacion con la otra. (ver tabla 6;11;11.1;11.2;11.3;11.4;11.5)

Como puede visualizarse en las tablas presentadas, ambas variables presentan un
comportamiento similar, siendo relativamente altos los valores alcanzados de las

mismas.
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Discusion
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Mar del Plata es una ciudad turistica por excelencia desde su creacion y tiene
aun hoy dia, la consideracién de todos los habitantes argentinos de ser la principal
ciudad de veraneo del pais. En los tltimos afios, ademads, se han implementado diversas
estrategias en coordinacion con el poder politico provincial y nacional bajo el lema
“Amar del Plata”, para fomentar la actividad turistica durante los 12 meses del afio.

En relaciéon a ello, las empresas de servicios de la ciudad, y mas
especificamente el sector hotelero, se vieron ampliamente beneficiadas por contar con la
afluencia masiva de personas distribuidas de forma més homogénea durante todo el afio.
Estos cambios generaron mejoras en el nivel de ocupacion incluso en periodos del afio
que otrora resultaban criticos.

De la mano de un incremento en la demanda, se abrié un nuevo abanico de
posibilidades de negocios para los hoteles que comenzaron a recibir mayor publico,
sumado a los cambios en el mundo de la mano de la globalizacién que ampli6 la
posibilidad de mercados antes inalcanzables.

Esto, puso de relieve la importancia de lograr diferenciarse del resto de los
competidores, nacionales e internacionales, a través de la calidad de servicio prestado
como valor afiadido a las comodidades propias de cada segmento (jerarquizado por
estrellas) como principal herramienta competitiva en el sector.

En relacién a lo antes dicho y pensando su relevancia en esta temadtica, si bien
este es un estudio exploratorio utilizado para observar el comportamiento de las
variables elegidas (resiliencia y engagement) en los dos hoteles seleccionados (Hotel 4%
y 5* de la misma firma de la ciudad de Mar del Plata), el mismo puede tener cierta
implicancia tanto para las organizaciones estudiadas como para los empleados de las
mismas.

En primer lugar, se ha dejado en claro a lo largo del presente trabajo, la
relevancia de contar con empleados que se sientan comprometidos y “ligados
positivamente” con sus labores. Esto coopera con los objetivos propuestos por las
empresas que aspiran a altos niveles de competencia y éxito. A su vez, los empleados de
este sector, que cuenta con la caracteristica de ser un rubro laboral muy fluctuante, a
veces temporario, y de gran inestabilidad, el experimentar situaciones laborales
positivas, de crecimiento y bienestar, les es 1til no solo para el ascenso dentro de la
organizacién en la que se encuentran, sino también, al perfeccionarse aumenta su

capacidad de futuras elecciones y posibilidades laborales.
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Se podria suponer ya que en ambos hoteles se encuentran trabajadores con altos
niveles de “engagement” y “resiliencia”, que ambas organizaciones cuentan con las
caracteristicas necesarias ofrecidas a los empleados para el pleno desenvolvimiento de
sus capacidades. Y a su vez, en relacidon a los sujetos, si estos presentan elevados
niveles de ambas variables cuentan con un bagaje amplio de sus recursos para hacer
frente a las distintas problematicas que se le puedan presentar, utilizando las mismas
como una posibilidad de aprendizaje y crecimiento.

En segundo lugar, simplemente interesa hacer una mencién sobre la importancia
de profundizar en la tematica estudiada. Este trabajo es muy escueto y acotado en sus
objetivos, como para realizar grandes discusiones en relacion a sus resultados, si bien

los mismos resultan ttiles a los fines de hacer una aproximacién al objeto de estudio.
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Creemos que toda empresa que cuente con empleados engagemed y
resilientes, estara en condiciones de ofrecer una mejor calidad de servicio al margen de
las comodidades edilicias y materiales del establecimiento. De esta forma, entonces,
lograra mejores estandares de atencién al cliente, generando una imagen positiva que
cubra sus expectativas y lo pondere en relacién a sus actuales y potenciales
competidores. .

Sabiendo que la calidad de servicio de una organizacién se relaciona con el
desempefio de sus empleados potenciandola y permitiendo que se diferencie del resto,
nuestro objetivo fue estudiar el nivel de engagement y resiliencia de los trabajadores de
dos hoteles de 4 y 5 estrellas de la ciudad de Mar del Plata.

Atendiendo a los resultados de la muestra total, los niveles de engagement
muestran una tendencia elevada, perteneciendo el 46% de la muestra al nivel “alto” de
dicha variable y el 53 % a valores moderados. Similares valores, misma tendencia, se
presenta al dividir la muestra por hotel.

En relacién a la resiliencia, resulta interesante observar que la misma
tendencia se presenta en esta variable, encontrando para todos sus factores valores
medios o superiores al término medio en la muestra total.

Si se analizan estas conclusiones y se piensan dentro del contexto laboral
actual, retomando el hilo conductor del presente trabajo, se sostiene que es necesario
que las distintas empresas promuevan en los trabajadores el desarrollo de la capacidad
de resiliencia y una vinculacién engaged con su labor. De ese modo, podria pensarse
que se conseguirian mejores niveles de desempefio y mayor satisfaccién laboral tanto
para el trabajador como para las organizaciones en general.

Volviendo la mirada al sector hotelero de una ciudad turistica como es la que
nos convoca, se entiende que es necesario que dichas empresas cuentes con empleados
que posean altos niveles de engaged y resiliencia, que logren alcanzar tanto los
objetivos y realizacién personales como organizacionales.

En relacion a los resultados obtenidos en la muestra total para la variable
engagement, como ya se ha explicitado, se encuentran niveles moderados o al;gﬁy_g,

o
%
misma en todos los sujetos, por tal motivo se podria sugerir que los hoteles e /}1 cuestlon &"‘ kY
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se desarrollen atendiendo a estas cuestiones, fomentando de este modo, la relacién
positiva que el empleado puede construir con la actividad que realiza, dando como
resultado una mejor calidad laboral, mejorando asi una de las ventajas competitivas mas
importantes que es el recurso humano con el que cuenta la empresa.

Por su parte, en relacion a la resiliencia en la muestra total, se descubrieron
valores también altos y superiores en todos los sujetos, por tal motivo, atendiendo a
esta caracteristica, se puede sospechar qua la misma se manifiesta de igual modo que el
nivel de engagement, siendo una virtud destacada en ambos hoteles el “poseer”
empleados con caracteristicas positivas, permitiendo el despliegue de estas las
organizaciones en cuestion.

Seria importante continuar fomentando que se atienda a los altos niveles de
estas variables, como asi también de otras que conforman la salud del trabajador como
autoeficacia, optimismo, esperanza, dado que en un mercado siempre cambiante resulta

de gran utilidad tanto para los empleados como para las organizaciones poder lidiar con

- las adversidades y cristalizarlas en nuevas oportunidades de desarrollo.

Se postula., por lo tanto como principal conclusiéon del presente estudio, la
sugerencia de continuar la investigacion en estas lineas atendiendo a los futuros

beneficios de la misma.
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PLANILLA DEMOGRAFICA

Esta prueba es COMPLETAMENTE andnima. La informacién contenida s6lo
serd utilizada para fines de investigacion y sélo se trabajard con valores grupales. Se
trata de una investigacion que lleva adelante la Facultad de Psicologia de la Universidad
Nacional de Mar del Plata, por lo que los datos que de aqui se extraigan no implicaran
devoluciones personales, ni informe de ningun tipo a las distintas organizaciones que

nos permiten realizar el estudio de campo para el presente estudio.
AGRADECEMOS MUCHISIMO SU COLABORACION

Le pedimos que complete por favor los siguientes datos:

1.- Sexo: M [] 2.- Edad: 3.- Antigiiedad en el cargo:
F [

4.-: Tiene contacto directo  SI [
con el publico: NO L]

5.- Nivel de instruccién Formal que posee:

Primario [] Secundario [] Terciario [] Universitario [
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Encuesta de Bienestar y Trabajo (UWES) ©

Las siguientes preguntas se refieren a los sentintientos de las personas en el trabajo. Por favor, lea cuidadosamente

cada pregunia y decida si se ha sentido de esta forma. Si nunca se ha sentido asi conteste ‘0’ (cero), y en caso

contrario indique cudntas veces se ha sentido ast teniendo en cuenta el nimero que aparece en la siguiente escala de

respuesta (de 1 a 6).
Nunca Casinunca  Algunas veces Regularmente  Bastante veces Casi siempre  Siempre
0 1 2 3 4 5 6
Ninguna vez  Pocas veces Una vez al mes Pocasveces  Una vez por Pocas veces  Todos los
al afio 0 menos al mes semana por semana dias
1. En mi trabajo me siento lleno de energia
2. Mi trabajo esté leno de significado y propésito
3. El tiempo vuela cuando estoy trabajando
4. Soy fuerte y vigorose en mi trabajo
5. Estoy entusiasmado con mi trabajo
6. Cuando estoy trabajando olvido todo lo que pasa alrededor de mi
7. Mi trabajo me inspira
8. Cuando me levanto por las mafianas tengo ganas de ir a trabajar
9. Soy feliz cuando estoy absorto en mi trabajo

10. Estoy orgulloso del trabajo que hago

11. Estoy inmerso en mi trabajo

12. Puedo continuar trabajando durante largos periodos de tiempo
13. Mi frabajo es retador

14. Me “dejo llevar” por mi trabajo

15. Soy muy persistente en mi trabajo

16. Me es dificil ‘desconectarme’ de mi trabajo

17. Incluso cuando las cosas no van bien, continuo trabajando

© Schaufeli & Bakker (2003). The Utrecht Work Engagement Scale is free for use for non-commercial scientific research, Commercial

and/or non-scientific vse is prohibited, unless previous written permission is granted by the authors
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Piensa en como eres habitualmente o en cémo has estado este tiltimo mes, en tus pensamientos y en
tus sentimientos, tanto hacia ti mismo como hacia las personas que te rodean.

Por favor, marca con una cruz para cada item la casilla que se encuentre mas cerca de la afirmacion que
mejor te describa.

(Autores: Cdin Hjemdal & Oddgeir Friborg)
Versién argentina: Castarieiras et al. Grupo GIEPsi

1. Cuando ocurre algo A menudo me siento Siempre encuentro una
inesperado desconcertado solucion

3. Disfruto estando Con ofras personas Solofa

5. Puedo hablar de temas | Nadie Amigos/miembros de la
personales con familia

No puedo encontrarles una
solucion

7. Mis prablemas personales Sé como solucionarios

9. Ser flexible en las situaciones § No es importante para
sociales mi

11. Los que consiguen Algunos buenos No hay nadie que consiga
alentarme son amigos / familiares alentarme

* [GIEPsi: Grupo de Investigacion en Evaluacion Psicoldgica. Facultad de Psicologia. Universidad Nacional de Mar del Plata.2070.
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13. Mis juicios y decisiones

15. Las nuevas amistades son

A menudo dudo de
elios

Confio en ellos plenamente

Hago facilmente

Hago con dificultad

algo que

M

17. Los vinculos con mis
amigos/as son

19. Creer en mi mismo/a

Débiles

Me ayuda a superar
momentos dificiles

21. Conocer gente nueva es

Fuertes

Es de poca ayuda en
momentos dificiles

Una dificultad para mi

23. Cuando un familiar sufre
una crisis 0 emergencia

25. En periodos dificiles
tiendo a

Estoy informado al
momento

Verlo todo negro

Pasa bastante tiempo hasta
que me informan

Encontrar algo que me
ayude a luchary a
prosperar

27. De puertas afuera en
nuestra familia actuamos

29. Los sucesos de mi vida que
no dependen de mi

31. En mi familia nos gusta

33. Mis amigos intimos /
familiares

Sin mostraros apoyo
los unos a los otros

Nos mantenemos leales a
los otros miembros de la
familia

Puedo llegar a
asimilarlos

Hacer cosas juntos

Aprecian mis
cualidades

Son una fuente constante
de preocupaciones

Hacer cosas en solitario

No aprecian mis cualidades
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Anexo Graficos

Gréfico 2: Composicidn de la muestra del Hotel 4* segiin sexo

Composicion de la muestra del Hotel
4* segun sexo

MASCULINO
35%

FEMENINO
65%

Grdfico 2.1: Composicién de la muestra del Hotel 4* seguiin edad

Composicién de la muestra del Hotel 4* segun edad
40 - 50 +50 18- 28

5% _ 3% 49%

29-39
43%

Grafico 2.2: Composicion de la muestra del Hotel 4* seglin la antigiiedad en el cargo
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Gréfico 3: Composicién de la muestra del Hotel 5* seglin sexo

Composicion de la muestra del Hotel 5* segiin sexo

FEMENINO
38%

|
MASCULINO |
62%

Grafico 3.1: Composicidn de la muestra del Hotel 5* segiin edad
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Grafico 3.2: Composicién de la muestra del Hotel 5* segun la antigiiedad en el cargo

29-39/

44%

Composicidén de la muestra del Hotel 5* segin la
+ 10

18| antigiiedad en el cargo

-1

7 8%

TABLA 14. Muestra total. “Percepcion del Self”. Edad de 18 a 28 afios

18-28

PERCEPCION DEL SELF Sujetos %
INFERIOR 1 3%

INF. AL TERMINO MEDIO . 6 17%
TERMINO MEDIO 17 47%

SUP. AL TERMINO MEDIO 12 33%
SUPERIOR 0 0%

36 100%

TABLA 14.1 Muestra Total “Percepcion del Self” Edad de 29 a 29 afios

29-39

- 96 -



PERCEPCION DEL SELF Sujetos %
INFERIOR
INF. AL TERMINO MEDIO 3 8%
TERMINO MEDIO 13 37%
SUP. AL TERMINO MEDIO 17 49%
SUPERIOR 2 6%
35 100%

TABLA 14.2 Muestra total. “Percepcién del self” Edad de 40 a 50 afios.

40-50
PERCEPCION DEL SELF Sujetos %
INFERIOR

INF. AL TERMINO MEDIO 1 20%
TERMINO MEDIO 1 20%
SUP. AL TERMINO MEDIO 2 40%
SUPERIOR 1 20%
5 100%

TABLA 14.3 Muestra Total “Percepcion del self” Edad mas de 50 afios

mas de 50
PERCEPCION DEL SELF Sujetos %
INFERIOR 0
INF. AL TERMINO MEDIO 2 50%
TERMINO MEDIO 1 25%
SUP. AL TERMINO MEDIO 1 25%
SUPERIOR 0
4 100% -

TABLA 15 Muestra Total “Planeamiento futuro” Edad de 18 a 28 afios.

PLANEAMIENTO DEL

FUTURO Sujetos %

INFERIOR 0 0%

INF. AL TERMINO MEDIO 2 6%
TERMINO MEDIO 8 22%
SUP. AL TERMINO MEDIO 14 39%
SUPERIOR 12 33%
36 100%
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TABLA 15.1 Muestra Total “Planeamiento futuro” Edad de 29 a 39 afios

PLANEAMIENTO DEL
FUTURO Sujetos %
INFERIOR

INF. AL TERMINO MEDIO 3 8%
TERMINO MEDIO 9 26%
SUP. AL TERMINO MEDIO 7 20%
SUPERIOR 16 46%
35 100%

TABLA 15.2 Muestra total “Planeamiento futuro” Edad de 40 a 50 afios

PLANEAMIENTO DEL FUTURO | Sujetos %
INFERIOR
INF. AL TERMINO MEDIO 1 20%
TERMINO MEDIO 1 20%
SUP. AL TERMINO MEDIO 1 20%
SUPERIOR 2 40%
5 100%

TABLA 15. 3 Muestra total “Planeamiento futuro” Edad mayor a 50 afios

PLANEAMIENTO DEL
FUTURO Sujetos %
INFERIOR

INF. AL TERMINO MEDIO 1 25%
TERMINO MEDIO 1 25%
SUP. AL TERMINO MEDIO 2 50%

SUPERIOR 0
4 100%

TABLA 16 Muestra total “Competencia Social” Edad de 18 a 28 aiios

COMPETENCIA SOCIAL Sujetos %
INFERIOR 0 0%
INF. AL TERMINO MEDIO 5 14%
TERMINO MEDIO 11 30%
SUP. AL TERMINO MEDIO 19 53%
SUPERIOR 1 3%
36 100%
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TABLA 16.1 Muestra total “Competencia Social” Edad de 29 a 39 afios

COMPETENCIA SOCIAL Sujetos %
INFERIOR
INF. AL TERMINO MEDIO 6 17%
TERMINO MEDIO 11 32%
SUP. AL TERMINO MEDIO 15 43%
SUPERIOR 3 8%
35 100%

TABLA 16.2 Muestra total “Competencia Social” Edad de 40 a 50 afios

COMPETENCIA SOCIAL Sujetos %
INFERIOR
INF. AL TERMINO MEDIO
TERMINO MEDIO 3 60%
SUP. AL TERMINO MEDIO 2 40%
SUPERIOR
5 100%

TABLA 16.3 Muestra total “Competencia Social” Edad mayor a 50 afios

COMPETENCIA SOCIAL Sujetos %
INFERIOR 0
INF. AL TERMINO MEDIO 0
TERMINO MEDIO 2 50%
SUP. AL TERMINO MEDIO 1 20%
SUPERIOR 1 20%
4 100%

TABLA 17 Muestra total “Recursos Sociales” Edad de 18 a 28 afios

RECURSOS SOCIALES Sujetos %
INFERIOR 0 0%
INF. AL TERMINO MEDIO 4 11%
TERMINO MEDIO 13 36%
SUP. AL TERMINO MEDIO 9 25%
SUPERIOR 10 28%
36 100%

TABLA 17.1 Muestra total “Recursos Sociales” Edad de 29 a 39 afios

RECURSOS SOCIALES Sujetos %
INFERIOR
INF. AL TERMINO MEDIO 2 6%
TERMINO MEDIO 19 54%
SUP. AL TERMINO MEDIO 9 26%
SUPERIOR 5 14%
35 100%
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TABLA 17.2 Muestra total “Recursos Sociales” Edad de 40 a 50 afios

RECURSOS SOCIALES Sujetos %
INFERIOR
INF. AL TERMINO MEDIO
TERMINO MEDIO 2 40%
SUP. AL TERMINO MEDIO 1 20%
SUPERIOR 2 40%
5 100%

TABLA 17.3 Muestra total “Recursos Sociales” Edad mayor a 50 afios

RECURSOS SOCIALES Sujetos %
INFERIOR
INF. AL TERMINO MEDIO
TERMINO MEDIO 2 50%
SUP. AL TERMINO MEDIO
SUPERIOR 2 50%
4 100%

TABLA 18. Muestra total “Cohesion Social” Edad de 18 a 28 afios

COHESION SOCIAL Sujetos %
INFERIOR 0 0%
INF. AL TERMINO MEDIO 4 11%
TERMINO MEDIO 5 14%
SUP. AL TERMINO MEDIO 23 64%
SUPERIOR 4 11%
36 100%

TABLA 18.1 Muestra total “Cohesién Social” Edad de 29 a 39 afios

COHESION SOCIAL Sujetos %
INFERIOR
INF. AL TERMINO MEDIO 4 12%
TERMINO MEDIO 12 34%
SUP. AL TERMINO MEDIO 13 37%
SUPERIOR 6 17%
35 100%

TABLA 18.2 Muestra total “Cohesién Social” Edad de 40 a 50 afios

COHESION SOCIAL Sujetos %
INFERIOR
INF. AL TERMINO MEDIO
TERMINO MEDIO 1 20%
SUP. AL TERMINO MEDIO 3 60%
SUPERIOR 1 20%
5 100%
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TABLA 18.3 Muestra total “Cohesién Social” Edad mayor a 50 afios

COHESION SOCIAL Sujetos %
INFERIOR
INF. AL TERMINO MEDIO 1 20%
TERMINO MEDIO 1 20%
SUP. AL TERMINO MEDIO 50%
SUPERIOR
4 100%
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Descripcién resumida _

Desde el marco de la psicologia de la salud 6cupacioria1 positiva, nos
proponemos realizar un estudio descriptivo sobre las variables resiliencia y engagement
en el sector hotelero de la ciudad de Mar del Plata.

Para tal fin, se utilizaran dos instrumentos con formato de guestionario auto-

| administrado, a saber: RSA (Es;:ala de Resiliencia en Adultos) y UWES (Utrech Work
Engagemeht Scale) que miden dichas variables a aplicar en una muestra compuesta por

80 personas, todas ellas empleados de dos establecimientos hoteleros de la ciudad.

Palabras claves:
Psicologia de la salud ocupacional positiva- Resiliencia- Engagement- Sector

hotelero

Descripcion detallada: »
Tomamos como marco teérico del presente trébajo, el paradigma de -la
‘Psicologia de la Salud Ocupacional Positiva, el cual centra su interés en el estudio de
los posibles mecanismos y esfrategias que permiten pofenciar las capacidades
persqgales de los individuos en el dmbito laboral, focalizandose para ello en el
llo de sus aptitudes, en lugar de agotarse en los aspectos deficitarios y sus
s intervenciones subsidiarias. Desde esta perspectiva, se aboga por una
cién mas iritegral del sujeto en la situacion laboral, que intenta superar, antiguos
namientos que solo atendian a los aspectos conflictivos y patolégicos del hombre
abajo. ' | . |
En 6tras palabras, se trata de describir, explicar y predecir el funcionamiento

6ptimo del sujeto en la organizacién para potenciar la' calidad de vida laboral y

organizacional entendiendo a la salud ocupacional como la aplicacién de los

conocimientos psicolégicos para el mejoramiento de la calidad de vida laboral y la
pro‘teccic’)n y promocion de la seguridad, la salud y el bienestar de los trabajadores y no
solo, la ejebuci(')h de medidas paliativas ante la.everitual emergencia de algin conflicto
(Salanova ¥ Schaufeli, 2009).

Para logrér tal fin, dicho enfoque intenta dar cueﬁta. de las relaciones que se
entablari entre el trabajador y su tarea puntual, asi como también, el vinculo que
construye con la organizacioén eh la que se desempefia. NéGtese en este punto, que el

recurso humano pasa a un primer plano del anélisis, dado que el foco se pone sobre él y



DR

)

=,

DR DR I AED I N NED B B B

)

DERED D!

)

5N Yy

D)

D

SN

™
’

ST W T S Ui e T N I e

como este se relaciona con lo que hace dentro del marco de una empresa determinada,
intentando potenciar al maximo sus capacidades para que logre su mejor pefformance,
generando asi el maximo de motivacién y compromiso de- su parte -con la tarea que
realiza, cuestién que a su vez, redunda en beneficios comerciales para la organizacion
en la que se desempefia. . :
Todo lo expuesto, esta intimamente relacionado con el concepto de capital
"psicologico positivo;' definido como el “estado psicolégico positivo de desarrollo de un
individuo que se caracteriza por tener confianza en si mismo para emprender y dedicar
el esfuerzo necesario para lograr el éxito en tareas desafiantes (autoeficiencia); hacer
atribuciones positivas sobre tener éxito ahora y en el futuro (optimismo); ser
perseverante en el cumplimiento de metas y cuando sea necesario reorientar las

trayectorias de las mismas; cuando se esta abrumado por los problemas y la adversidad

ser capaz de aguantar y recuperarse para alcanzar el éxito (resﬂlenma)” (Lut ) cidor o
2007). {elbo pa ?\w & la id= _’LWZ‘OS" s

Se entiende por engagement a un estado afecto cognitivo persistente, no
focalizado en un objeto, evento o situacién particular. Un trabajador “engaged” es una
_persona que esta tbtqlmente implicada y entusiasmada con éu trabajo, se caracteriza por
éstar completamente cbncentrado y comprometido con su actividad, ofreciendo un plus
por encima de lo requerido. Se destaca por presentar altos niveles de energl’a y

dedicacion mientras trabaja, asi como también, tena01dad y per51sten01a en s1tua01ones

 de dificultad (Salanovaly Schaufeli, 2009).

Se entiende por resiliencia la capacidad que tiene un individuo para atravesar
circunstancias adversas extrayendo de ‘ellas, las condiciones subjetivas creativas que
enriquezcan sus habilidades précticas y _ébgnifivas para poder actuar transformandose el
mismo, mientras transforma, a su vez, la realidad. Se trata, entonces, de una capacidad

activa, racional y critica de sus condiciones, junto con el anilisis estratégico

concomitante del contexto (Melillget. al, 2006). et Q ”}‘Ocﬁiﬁs; tus %LZZ;%

En el marco'de este trabajo, consideramos que la conceptualizacién de estos
constructos es de particular iniportancia por su gran utilidad operativa, dado que al
centrar nuestro estudio en empresas hoteleras, siendo estas organizaciones dedicadas a
“prestar servicios”, el capital ‘humano se vuelvo decisivo paré lograr un estandar al’go de
rendimiento y reconocimiento por parte del cliente.

En otras palabras, lograr la optimizacién de estos aspectos entre €l personal que

trabaja en hoteles, generando un nivel alto de compromiso de su parte en la tarea que

a;_.\\
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desempefian, es sin dudas uno de los objetivos principales a ponderar en toda
organizacioén que intente destacarse en el sector. Sobre todo, en la actualidad, en la que
cada vez va ganando mayor peso relativo la fidelizacion del cliente sobre la base de
ofrecer un producto que satisfaga sus expectativas, no solo dentro de un mercado local
cada vez mas competitivo, sino que ademds, a razén de los aumentos de los costos
internos y las controversias e inestabilidades de la politica econémica cambiaria de
nuestro pais, el escenario se abre aiin mas, y los destinos en el exterior pasan a ser
también potenciales competidores.

Antecedentes de la Investigdci(’)n

En relacién a la tematica a abordar, tomamos como referencia los. siguientes
antecedentes.

En primer lugar, un articulo cientifico publicado en Venezuela cuyo objetivo fue
investigar la relacién entre resiliencia y las ventajas competitivas en las empresas del
sector petroléro, demostrando que la resiliencia es un factor potenciador de las
competencias y capacidades intérnas del personal, que a su vez permiten a la empresa
mejorar sus resultados respecto a los competidores del sector. Consideramos este aporte
pertinente en nuestro estudio en tanto relaciona la variable resiliencia, como

potencladora de las capa01dades y competencias del personal perteneciente a una

‘empresa, y a su vez domo ella se bgneﬁ% con ello ( Gonzalez Delgado yJ orda, 201 1

Otro antecedenté tomado en cuenta, anallz ?féhscute el concepto de resiliencia y
su aplicacién  organizacional, sostiene que el enfoque resiliente consiste en el
reconocimiento de los elementos necesarios para anticipar las consecuencias del evento
disruptivo mediante un éjercicio de aprendizaje aplicado de manera inmediata. Se
construyen escenarios hipotéﬁcos empleados para entrenar al personal ejecutivo y asi
estar preparados para enfrentar situaciones probleméticas. Da cuenta de la relacion entre
resiliencia y sus aplicaciones organizacionales como un nuevo campo analitico para el
estratega organizacional que le permite ampliar su espectro de anlisis, agregando

nuevos elementos de diagnéstico y permitiéndole construir una bateria de escenarios y

-de planes alternativos ante la emergencia de los conflictos mucho antes de la ocurrencia

del hecho desafortunado. ,
Esta concepcion anticipadora es sin dudas una nueva perspectiva a tener en

cuenta en el &mbito de la psicologia laboral (Medina Salgado, 2012).
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Otro estudio interesante én relacion al tema en cuestion, intenta comprobar si las
emociones positivas afectan a la resiliencia grupal a nivel colectivo para los equipos de
trabajo. Para alcanzarlo, por un lado, se examino si la relacién encontrada a nivel
individual entre las emociones positivas y la resiliencia se replica a nivel colectivo y,
por otra parte, se investigé cuales de las emociones positivas (entusiasmo, optimismo,
estar a gusto, resistencia, satisfaccién y relajacion) tienen mas efecto sobre la resiliencia
grupal, presumiendo que eran: las de mayor nivel de activacion. - Los analisis de
correlacién mostraron que existe relacién positiva y significativa entre emociones
positivas y resiliencia a nivel colectivo. Ademas, los anélisis de regresion revelaron que

las emociones positivas caracterizadas por un mayor nivel de activacién (entusiasmo,

-optimismo, - estar @ gusto) son mejores antecedentes para la resiliencia grupal

(Meneghel, 2010)

En su conjunto, los resultados ponen de manifiesto la importancia y el efecto de
las emociones positivas sobre la resiliencia de los equipos de trabajo, destacando el
valor diferencial de algunas de ellas. De esta forma, encontramos relacién entre este
trabajo y nuestra propuesta de investigacién, puesto que en ambos casos. hallamos
variables que nos permiten acercarnos a un estudio mas abarcativo de la resiliencia,
siempre teniendo en ‘cuenta 15; influencia del campo emc;cional dél sujeto para el
desempeﬁd laboral.

Otro articulo citado, expone que debe de tenerse en;cuenté que el incremento de

_engagement influye. en el mejoramiento de la organizacion, toda, generando de esta

forma, una mejora a modo de un espiral de crecimiento de ganancias positivas tanto

para el empleado como para la organizacion, los recursos laborales, las relaciones

“interpersonales, los estilos de liderazgo, la calidad de prestaciones del servicio, el clima

laboral, etc. Para lograr tales fines, se explica que hay distintas estrategias que pueden
utilizarse para el adecuado funcionamiento de la organizacién, tales como el andlisis y

disefios de puestos, una adecuada seleccion de personal, adecuado estilos de liderazgos,

“efc, (Arraigada $Redondo, 2011).

Por tltimo, queremos mencionar un trabajo que analiza la utilidad de centrar la
atencién en conceptos positivos para comprender la salud y el bienestar en el trabajo,

describiendo hallazgos empiricos de dichas teméticas en las organizaciones. Trabaja

“arduamente sobre conceptos ¢laves en nuestra investigacién, como son los ya

mencionados: capital psicolégico, engagement, (Bakker, Resks § Rodriguez Mufioz,
2012).
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- Objetivo general:

‘/\ :Estudiar las variables de engégement y resiliencia en empleados de organizaciones
e hoteleras '
~

~ . ]

: Objetivos especificos:

" ' . ' , .

~ Fedas -Relevar el engagement en los empleados y analizar resultados segin las variables de
~ segmentacion: edad, sexo, nivel instruccioén y cargo.

" Heday -Relevar la resiliencia en los empleados y analizar resultados segun las variables de

- segmentacion: edad, sexo, nivel instruccion y cargo.
- ‘ . . s . .
L’/}\\F/i’p;’af' -Consignar si existe relacion entre los valores de ambas variables en los casos

C.;Z‘/D&U‘}%u”’ estudiados.

0wl ) .-Consignar si existe Telacién en:la medicion de ambas variables, en funcion de la edad,
¥ . . :
o Deiaeromes  sexo, nivel de instruccion y cargo.
~
'
~ Métodos y técnicas
—~ Se utilizara, para obtener los datos, los siguientes instrumentos en forma de
e cuestionarios auto administrados:

)

.

- El cuestionario UWES (engagement)

)

N

- El cuestionario RSA {(escala de resiliencia en adultos)

;\ Se utiliza la versidn espafiola (Salanova @, 2000) del Utrecht Work
- ‘Engagement Scale (Schaufel@]} 2003), que ha sido traduc1do en 12 idiomas, y esta
o compuesta por 17 1tems dlStI‘lbUIdOS en tres factores: 1) VlgOI' (6 1tems e.g., «kEn mi
« ‘trabajo me siento lleno de energ1a») 2) dedicacion (6 1tems e.g., «M1 trabajo tiene
: sentido») y 3) absorcion (5 1tems,‘ e.g., «Cuando estoy trabajando olvido todo lo que
~ ' pasa a mi alrededor»). El instrumento consta de una escala Likert de siete posiciones
. (desde 0 = «nunca», hasta 6 = «siempre).

- En cuanto a la otra variable, se emplea la Escala de Resiliencia _ RSA adaptada
‘/i a nuestro contexto (Castafieiras, (et al.,. 2010), que aporta informacién sobre
{; caracteristicas resilientes en seis dimensiones: Percepcién del Self, Planeamiento del
~ Futuro, ,Competencia Social, Recursos v‘Sociales, Cohesién Familiar y = Estilo
~ Estructurado. |

~

~ _

~

59
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La muestra esta conformada por el personal de dos Hoteles de la ciudad Mar del
Plata: |

‘Hotel de 4 estrellas (en adelante 4*): 40 personas

Hotel, de 5 estrellas (en adelante 5*): 40 personas

Tomaremos los instrumentos a empleados que hayan ingresado a la organizacién
hace més de un# afio. Seran clasificados en relacion a su edad (segmentada en décadas),
el sexo, el sector en que trabajan y su posicién jerarquica en el mismo, atendiendo al

diagrama especifico con el que cuenta cada organizacion.

Organ e 7
Lugar de realizacién del trabajo”
El estudio se llevara a cabo en la ciudad de Mar del Plata, en un hotel de 4

estrellas y un hotel de 5 estrellas de la misma firma.
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Cronograma de actividades

TAREA

Investigacic’)n bibliografica

Organizacion y plan de recoleccion

de los datos

Obtencién de autorizaciones de

1instituciones

Recoleccion de los datos,

Organizacién, procesamiento§ y

andlisis de los -datos - (si

PR

correspondiere)

Preparacion del informe final.
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