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1. Resumen/Abstract

Antecedentes: Se han realizado numerosas investigaciones buscando

definir la calidad de vida en el trabajo. La industria hotelera no es ajena a que la calidad
de vida laboral influye en el desempefio del recurso humano, principal fuente de su

servicio.

Objetivos: El principal objetivo de este estudio es conocer los factores

relacionados con la calidad de vida laboral de los empleados de hoteles.

Método: Utilizaremos entrevistas en profundidad porque buscamos describir

detalladamente los contextos sociales de los empleados de hoteles y que estas
descripciones sean consistentes con las perspectivas de los participantes. Lo
aparentemente trivial de la vida laboral es valioso para el investigador social, debido a
que puede ayudarnos a entender lo que ocurre en su contexto, siempre desde la
perspectiva de los actores.

Resultados y Conclusiones: Los empleados de los hoteles identifican
varios factores de calidad de vida laboral. Sin embargo la importancia que le otorgana
cada uno de ellos es diferente. Esto dependera de algunas variables tales como la

antiguedad en el puesto, la categoria del hotel donde se desempefian y si tienen o no

estudios afines realizados.

Palabras Clave: Calidad de Vida Laboral, Hoteles, Estudio Cualitativo
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Background: Numerous investigations have been carried out seeking to

define the quality of life at work. The hotel industry is no stranger to the quality of
working life influences the performance of human resources, the main source of their
service.

Obijectives: The main objective of this study is to know the factors related to the quality

of work life of hotel employees.

Method: We will use in-depth interviews because we seek to describe in

detail the social contexts of hotel employees and that these descriptions are consistent
with the perspectives of the participants. The seemingly trivial of working life is
valuable to the social researcher, because it can help us understand what is happening in

context, always from the perspective of the actors.

Results and Conclusions: The employees of the hotels identify several
factors of quality of work life. However, the importance given to each of them is
different. This will depend on some variables such as seniority in the position, the

category of the hotel where they work and whether they have related studies or not.
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I11. Notas Para los Profesionales

Qué es lo que ya se sabe sobre el tema:

1. Existen multiples definiciones sobre lo que se interpreta sobre calidad de vida en
el trabajo

2. Los estudios concuerdan en que la calidad de vida en el trabajo influye en cierta
medida en el desempefio de los recursos humanos.

3. Las empresas hoteleras concuerdan en que por la naturaleza del rubro, la calidad
de sus recursos humanos y su desempefio, seran definitorias en la calidad del

servicio brindado.
Queé afiade este trabajo:

1. Identifica qué factores son los que definen a la calidad de vida en el trabajo

segun los empleados de hoteles.
Implicaciones para la practica

1. Posibilidad para las empresas del rubro hotelero de implementar nuevas politicas
de recursos humanos, tomando como base los factores que determinan la calidad

de vida laboral.
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V. Introduccion

Cordoba como provincia turistica, mantiene su tradicion como receptora de
turismo interno y ademas ha comenzado a incrementarse la visita de extranjeros,
quienes se hospedan en las distintas modalidades de alojamiento con los que cuenta.

Esto produce un movimiento importante de divisas para la provincia.

Seguln datos emanados de la Agencia Cérdoba Turismo, en la temporada 2010-
2011 se registraron 5,5 dias de alojamiento por visitante, y casi 4,9 millones de turistas,
quienes utilizan para su alojamiento, en mayor porcentaje, hoteles, y luego colonias,
cabafias, hosterias, apart — hoteles, complejos turisticos, casas de alquiler y otras

modalidades.

La provincia contaba, en el afio 2006 con una oferta de 73.208 plazas hoteleras
distribuidas en 1726 hoteles de diferentes categorias (Datos extraidos de la Guia de
orientacion para Inversores Turisticos, 2006, pag. 51.). Entre la temporada 2005-2006 y
la 2011, la capacidad de alojamiento en la provincia crecidé 6,1 por ciento, es decir, se

sumaron 26.529 plazas en total.

Junto con este crecimiento, se evidencié un incremento en los niveles de
exigencias por parte de los turistas, particularmente en cuanto a la calidad de los
servicios que se prestan. Y la calidad, en nuestros dias, y mas concretamente la calidad
del servicio, se estad convirtiendo en un requisito imprescindible para subsistir en un

mercado cada vez mas competitivo.
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La importancia de los recursos humanos de los hoteles, radica en que de ellos
depende, de forma sustancial, la buena entrega del servicio y la satisfaccion del cliente,
y como consecuencia de esto, el éxito de la organizacion (Garzon Gonzalez, Chacén

Garcia, Rodrigo Yudego, Alemany Lopez, Dominguez Pefia y Martinez Cervell, 2010).

Los empleados del hotel estan, de una forma u otra, en contacto directo con el
cliente. De tal manera que es de suma importancia que la empresa se preocupe y ocupe
de brindarles la mejor calidad de vida laboral que le sea posible (Najdeska &
Rakichevikj citados en F. V. Sales Melo, Sonia Rebougas de Silva Melo y R. Silva de

Aragjo, 2014).

El término Calidad de vida en el trabajo (Quality of Work Life), tuvo sus
origenes en una serie de conferencias patrocinadas al final de los 60 y comienzos de los
70 por el Ministerio de Trabajo de los EE.UU. y la Fundacion FORD. A partir de alli el

término se ha popularizado y hoy es un tépico sumamente estudiado a nivel mundial.

La calidad de vida laboral, segin Werther y Davis (2000) es el entorno, el
ambiente, el aire que se respira en una organizacién, habiendo muchas medidas a tomar

para mejorar la vida laboral.

Son muchos los factores que intervienen para lograr calidad en la vida laboral.
Para conocer esto mas profundamente, estudiaremos los tres principales modelos més
importantes de Calidad de Vida Laboral: Modelo de Calidad de Vida laboral de Nadler
y Lawler (1983), Modelo de Calidad de Vida Laboral de Hackman y Oldhan (1980) y

Modelo de Calidad de Vida Laboral de Walton (1973).
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Uno de los factores que se estudiaran es el de la motivacion que tengan los
empleados en su ambito de trabajo. Una de las formas de motivar, es a través de la
aplicacion de incentivos laborales (Chiavenato 2001). Vélaz Rivas (1996) define a
motivacion como la fuerza interna que impulsa a un individuo a realizar cierta conducta.
Asi se puede lograr que una persona se vea alentada a alcanzar metas de la
organizacion, siendo recompensada por llevarlas a cabo. EXxisten varias teorias
motivacionales como Teoria de la Motivacion — Higiene de Frederick Herzberg, la de la
Direccion Cientifica de Taylor, la Teoria de las Relaciones Humanas de George Elton
Mayo, la Teoria de la Equidad de Adams y otras que no mencionaremos en el presente

estudio.

Otra variable en estudio es la del clima organizacional, estudiado por
Chiavenato (2001), quién la define como un derivado general de la motivacion de los

trabajadores a nivel individual.

Es por ello que se plantea investigar qué nivel de calidad de vida laboral tienen
los empleados de hoteles de la Ciudad de Cérdoba ya que su labor contribuye, a mejorar

la imagen del destino en cuanto a los servicios que se ofrecen.

Cabe destacar que no hemos encontrado estudios locales sobre el tema en
particular, ni dentro ni fuera del rubro hotelero. Existen numerosos estudios en paises
como Méjico y Colombia que tratan la Calidad de Vida en el Trabajo, pero no

encontramos sobre Calidad de Vida Laboral dentro de Hoteles.

Es importante tener en cuenta que en este momento no existe conocimiento

certero sobre como es la Calidad de Vida Laboral en los Hoteles de la Ciudad de
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Cordoba. Tampoco conocemos si dentro de cada organizacion hotelera, los responsables
del Departamento de Recursos Humanos realizan estudios periédicos para conocer los

indicadores que afectan a cada trabajador, y su Calidad de Vida Laboral.

Es por estos motivos que nos hemos planteado la siguiente pregunta de

investigacion:

Cudles son los factores relacionados con la calidad de vida laboral de los

empleados de los hoteles que se encuentran en la Ciudad de Cérdoba?

El primer paso a seguir sera desarrollar un analisis tedrico de lo que es calidad
de vida, calidad de vida en el trabajo, y posteriormente de ciertos factores que influyen
sobre ella. Para esto, abordaremos teorias motivacionales, mencionaremos beneficios

sociales y los incentivos que las empresas otorgan.

Posteriormente analizaremos si se relacionan los incentivos con la calidad de
vida laboral y estableceremos la importancia que los empleados de los hoteles le

otorgan a los factores que se relacionan con la calidad de vida en el trabajo.

La investigacion se hara a través de entrevistas en profundidad. Es valido
aclarar, que en este tipo de entrevistas, el entrevistador debe direccionar el curso de la
entrevista, pero no las respuestas. Buscaremos de esta manera conocer en profundidad
los sentimientos y vivencias de los empleados dentro de la organizacion, pudiendo asi

establecer como es su calidad de vida.

Para entrevistar a los empleados, se los ha dividido segun tres variables:

o Cantidad de Estrellas del Hotel donde prestan servicios (3, 4, 0 5)
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° Sexo

e  Antiguedad dentro de la organizacion

El objetivo es poder entrevistar a 2 de cada categoria, obteniendo asi un total

de 24 entrevistados.

El interés de este trabajo radica en conocer como es la calidad de vida laboral
en la distinta tipologia hotelera, como es percibida por ambos sexos y por empleados de
distinta antigiedad. Se plantea asi la posibilidad de descubrir relaciones entre las
variables estudiadas. De establecerse relaciones, se podran hacer inferencias sobre
politicas de aplicacion de Recursos Humanos a futuro, o simplemente conocer una
realidad del ambiente laboral de uno de los rubros mas importantes de la Ciudad de

Cordoba, el hotelero.
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V. Marco Teorico:

En el presente trabajo sera abordado el tema de calidad de vida laboral. Es un
tema que por definicion se da en exclusividad en el ambiente laboral. En este caso, el
analisis se realizara dentro de hoteles, por lo cual no estara de mas recordar conceptos

como los desarrollados a continuacion.

V.1. Organizacion

La vida de las personas conforma una infinidad de interacciones con otros
individuos y con las organizaciones. Por ser eminentemente social e interactivo, el ser
humano no vive aislado, sino en continua interrelacion con sus semejantes. Debido a sus
limitaciones individuales, los seres humanos tienen que cooperar unos con otros, y
deben conformar organizaciones que les permitan lograr algunos objetivos que no

podrian alcanzar mediante el esfuerzo individual.

Se puede citar la definicion de organizacion de diversos autores, como por

ejemplo:

Para Chiavenatto, (1996:7) “Una organizacion es un sistema de actividades
conscientemente coordinadas, formado por dos 0 mas personas, cuya cooperacion
reciproca es esencial para la existencia de aquélla y que colaboran dentro de unos

limites definidos para alcanzar una meta comtn”.

Para Koontz y Weihrich, (1998:244) “la organizacion es el grupo de las

actividades necesarias para alcanzar ciertos objetivos, asignando a cada grupo un
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administrador con autoridad necesaria para supervisarlo y coordinando tanto en sentido

horizontal como vertical en toda la estructura de la empresa”.

Porter, Lawler y Hackman (1983) adoptan un enfoque sintético y proponen que
las organizaciones estan constituidas por individuos y grupos, dirigidas hacia objetivos
racionalmente coordinados y con permanencia en el tiempo, en las que se utilizan
elementos de produccion, se adoptan decisiones y se asumen riesgos con el fin de

producir bienes y/o servicios y obtener beneficios.

Una organizacion solo existe cuando hay personas capaces de comunicarse y

que estan dispuestas a contribuir con accion, con miras a cumplir un propdsito comun.

V.1-1. Elementos de las organizaciones

La organizacién puede ser pequefia y simple o grande y extremadamente

compleja.

Toda empresa y por tanto toda instalacion hotelera constituye una organizacion
y un sistema, en el cual los elementos estructurados e interrelacionados debidamente

tienen un objetivo final.

Segun Chiavenatto, (1996) dentro de esa variedad y complejidad existen dos
tipos de elementos comunes a todas las organizaciones de trabajo: el elemento basico y

el elemento de trabajo.

V.1-1-1. Elemento Basico
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El elemento bésico son las personas, cuyas interacciones componen a la
organizacion. Una organizacion esta en constante cambio, debido a que sus miembros
no presentan un comportamiento estatico. El propio éxito o fracaso de las
organizaciones esta determinado por la calidad de las interacciones que se desarrollen
entre sus miembros. Las interacciones constituyen la expresion de las personas y pueden

ser descriptas en cuatro niveles diferentes:

- Interacciones individuales: Es la relacion entre dos personas o sistemas, de

modo que la actividad de cada uno esta en parte determinada por la actividad del otro.

- Interacciones entre individuos y organizacion: Las organizaciones engendran
una compleja dindmica interna dentro de la cual los individuos son inducidos a tomar
parte: los individuos son atraidos, seleccionados, integrados, entrenados, y pasan a
ocupar determinados cargos, en que son supervisados, evaluados y controlados. A su
vez, los individuos obtienen por medio de su participacion en las organizaciones, la
satisfaccién de algunas necesidades personales (fisiologicas, de seguridad, sociales,

reconocimiento y autorrealizacion).

- Interaccién entre la organizacion y su ambiente: Ademas de la interaccion
con las organizaciones que constituyen su ambiente, mas inmediato, la organizacién
también mantiene interaccién con otras mas distantes y que constituyen su ambiente
total. Ninguna organizacidn existe en el vacio, sino que en un contexto complejo donde
operan otras organizaciones y que se llama ambiente. La seleccién y percepcion
ambiental de las organizaciones son influidas por las normas sociales y las costumbres

vigentes.
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“Dentro de la organizacion, el elemento basico es afectado por los elementos
de trabajo que, a su vez, determinan la calidad de las interacciones. Aunque las
interacciones de los miembros constituyen la organizacion, son los elementos de

trabajo las que la hacen eficaz o ineficaz”. (Chiavenatto, 1996:28).

V.1-1-2. Elemento de Trabajo

Los elementos de trabajo de una organizacion, son los recursos que utiliza y

que pueden determinar su futura eficiencia, a saber:

a- Recursos no humanaos.

Se refieren a recursos materiales, financieros y recursos mercadotécnicos.

En este caso, el recurso no humano del elemento de trabajo es el hotel.

b- Recursos humanos.

Son aquellos en que las personas aparecen como elementos de trabajo que

utilizan recursos y dispone la organizacion para adquirir otros recursos necesarios.

En su papel de elementos de trabajo pueden ofrecer a la organizacion tres

especies de habilidades:

-Habilidades para hacer, o sea, para desempefar tareas y actividades, con el fin

de alcanzar objetivos.

-Habilidades para influir, o sea, la habilidad para alterar el comportamiento de

otros.
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-Habilidades para utilizar conceptos, 0 sea la habilidad para abstraer ideas y
generalizaciones. La organizacion necesita de algunos miembros que utilicen conceptos
como herramientas de trabajo, que, planeen, organicen y controlen el trabajo de otro,

dotandolo de la motivacion y de las comunicaciones necesarias.
c- Recursos conceptuales.

Son los localizados en un pequefio grupo de miembros, los gerentes. Los
grados en que todos los miembros de una organizacion empleen sus habilidades y su
influencia en la utilizaciéon eficaz de los recursos, depende del nivel de aptitud que

posean los gerentes para comprender y desempefiar sus cargos (Barnard, 1938).

Una vez desglosados estos temas, debemos comenzar a ahondar en los

conceptos que mas propiamente se relacionan con la calidad de vida laboral.

V.2. Calidad de Vida

Primero, se comenzara con la temética referida a salud.

Salud se define como: “El completo estado de bienestar fisico, mental y social,

) . 5l
no solamente la ausencia de malestar o dolencia”

. Como podemos apreciar a simple
vista, este estado de salud es una condicién de equilibrio casi perfecto en todos los
aspectos de la vida de una persona. Ante la menor pérdida de homeostasis en cualquiera
de estos factores, se perderia la condicion de salud propiamente dicha. Es por eso que
ante la imposibilidad de alcanzar este estado de equilibrio, muchos autores han optado

por reemplazar al término salud en esta acepcion, por el de calidad de vida, dejando al

anterior para definir un estado de equilibrio biologico.
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Calidad de vida es un concepto mas general, que hace alusion a sociedad,
comunidad, aspecto fisico, mental, lo cual lo vuelve al mismo tiempo muy complejo de

definir.

El indicador méas comtnmente usado para medir la calidad de vida es el indice
de Desarrollo Humano, el cual es parte del Programa de las Naciones Unidas para el

Desarrollo (PNUD), cuyo célculo se realiza a partir de las siguientes variables:

1.  Esperanza de vida.
2. Educacion, (en todos los niveles).

3. PBI per cépita.

V.2-1. Calidad de vida laboral

Las personas pasan gran parte de su tiempo en sus respectivos lugares de
trabajo, y dentro de éste buscan condiciones laborales que les sean en su conjunto
satisfactorias. Es por esto que se ha vuelto necesario hablar de Calidad de Vida Laboral

o Calidad de Vida en el Trabajo.

El término Calidad de vida en el trabajo (Quality of Work life), tuvo sus
origenes en una serie de conferencias patrocinadas al final de los 60 y comienzos de los

70 por el Ministerio de Trabajo de los EE.UU. y la Fundacién FORD.

Estas conferencias fueron estimuladas por el entonces popular fenémeno de la
alienacion del trabajador simbolizado por las huelgas de la poblacion activa,

mayoritariamente joven, de la nueva planta de montaje de la General Motors, de Ohio.
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Los asistentes consideraron que el término iba més alla de la mera satisfaccion
en el puesto de trabajo. Para ellos esto incluia otras nociones como por ejemplo: la
participacion en algunos de los momentos de adopcion de decisiones, aumento de la
autonomia en el trabajo diario, el redisefio de puestos de trabajo, sistemas y estructuras
de la organizacion con el objeto de estimular el aprendizaje, la promocion y una forma

satisfactoria de interés y participacion en el trabajo.

También el reconocimiento de los resultados alcanzados, el salario percibido,
los beneficios alcanzados, las buenas relaciones con el grupo y la organizacion, el

ambiente psicoldgico y fisico de trabajo.

La expresion Calidad de Vida en el Trabajo (CVT) o Calidad de Vida Laboral
(CVL), ha sido empleada por una multiplicidad de autores. Se trata de un concepto
dificil de definir por su caracter multidimensional, relacionado tanto con el disefio y
enriquecimiento de puestos como de la satisfaccion laboral, la participacion, la
comunicacion, la motivacién, etc. Abarca un amplio campo de actuacion que afecta a
todos los aspectos de la vida organizacional y que recibe aportes de diversas areas de

conocimiento, como la psicologia, la sociologia, la ingenieria industrial, etc.

Segurado Torres y Agullé Tomas (2002) en su investigacion sobre calidad de
vida laboral, toman nota de esta multidimensionalidad a la hora de definirla y lo
conceptualizan en tres dilemas: condiciones objetivas / condiciones subjetivas del
entorno de trabajo: en el medio laboral existen condiciones reales y objetivas (sueldo,
horarios, condiciones fisicas, etc.), pero a través de un proceso sociocognitivo cada

sujeto elabora su propia realidad basado en sus percepciones y experiencias; trabajador /
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organizacion: el punto de andlisis para un estudio de calidad de vida laboral puede partir
desde el individuo o desde la organizacién como un sistema; calidad de vida laboral
psicoldgica / calidad de vida del medio laboral: hace referencia a como experimenta
cada trabajador su entorno de trabajo Vs. las condiciones reales intrinsecas a cada

puesto.

Sus estudios les permitieron confeccionar la siguiente tabla conteniendo las

Categorias de Indicadores de la Calidad de Vida Laboral:

Categorias de indicadores de la calidad de vida laboral

Indicadores individuales

— Satisfaccion laboral

— Expectativas, motivacion

— Actitudes y valores hacia el trabajo

— Implicacién, compromiso, centralidad del trabajo

— Calidad de vida laboral percibida

Medio ambiente de trabajo

— Condiciones de trabajo

— Disefio ergondémico

— Seguridad e higiene
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— Nuevas tecnologias

— Anadlisis de puestos

— Caracteristicas y contenido del trabajo

Organizacion

— Organizacion del trabajo, efectividad y productividad

— Organigrama, estructura y funcionamiento

— Cultura 'y cambio organizacional

— Participacion y toma de decisiones

— Factores psicosociales

— Aspectos sociales, comunicacion, clima laboral

Entorno sociolaboral

— Calidad de vida, salud y bienestar de los trabajadores

— Condiciones de vida, prejubilacién, estilo de vida

— Variables sociodemograficas

— Factores socio-econdmicos: politicas de empleo, seguridad y estabilidad

laboral
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— Prevencién de riesgos laborales

La relacion entre condiciones de trabajo y subjetividad laboral también fue
abordada por Blanch, (2014) en su trabajo sobre calidad de vida laboral en hospitales y

universidades mercantilizados.

La Calidad de Vida de las personas afectara a la calidad de los productos o
servicios producidos por éstos. En la actualidad las empresas miden la calidad de vida
laboral para tratar de asegurar el camino a la excelencia. Asi queda expresado en el
estudio de Garzén Gonzéalez, Chacon Garcia, Rodrigo Yudego, Alemany Lopez,

Dominguez Pefia y Martinez Cervell (2010).

Najdeska & Rakichevikj (citados en F. V. Sales Melo, Sonia Reboucas de Silva
Melo y R. Silva de Araujo 2014), consideraron que el éxito del trabajo en la industria
hotelera asi también como la calidad de sus servicios depende en gran parte de la

calidad de sus recursos humanos.

En la actualidad hay diversas definiciones de calidad de vida laboral:

Para Werther y Davis (2000), la calidad de vida laboral de una organizacion es
el entorno, el ambiente, el aire que se respira en una organizacién, habiendo muchas
medidas a tomar para mejorar la vida laboral. Consideran que las empresas deben
realizar esfuerzos para proporcionar a los empleados una oportunidad de mejorar en sus
puestos, creando un ambiente de mayor confianza y respeto. ES muy conveniente hacer
participar al trabajador mediante su aporte de ideas y opinidn, ya que se sentira mas

responsable con el éxito o fracaso de la empresa.
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Mejorar la vida laboral eleva la productividad, mediante niveles mas altos de
motivacion y satisfaccion de los empleados, menor tension y menor resistencia al

cambio.

En el Manual de Direccion y Gestion El Factor Humano en las Relaciones
Laborales, de Antonio Leal Millan y otros (1994:478), estos autores manifiestan que,
para Koontz y Weihrich “se trata de un método de sistemas para el disefio de puestos de
trabajo y un desarrollo prometedor en la amplia area del enriquecimiento de los mismos,

combinado con una base de sistemas sociotécnicos de la administracion”.

Davis y Newstrom (1996:447) sefialan que “su finalidad bdsica es crear un
ambiente que sea excelente para los empleados”. Y Gomez Mejia y Cardy (1996:30)
afirman que la CVL. “mide lo seguro y satisfechos que se sienten los empleados en sus

trabajos”.

Queda claro que este concepto se relaciona directamente con el bienestar y
satisfaccion de los individuos, cuyo objetivo es crear un ambiente laboral mas humano,
a través de la satisfaccion de las necesidades de las personas y el empleo de sus

habilidades, en un entorno que estimule su desarrollo.

V.3. Modelos mas importantes de Calidad de Vida

Laboral:

V.3-1. Modelo de Calidad de Vida laboral de Nadler y Lawler

(1983)
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En este modelo, la calidad de vida laboral se fundamenta en cuatro aspectos:
1. Participacién de los empleados en las decisiones

2. Reestructuracion del trabajo a través del enriquecimiento de tareas y de

grupos auténomos de trabajo.

3.Innovacion en el sistema de recompensas, para influir en el clima

organizacional.

4. Mejoramiento del ambiente de trabajo en cuanto a condiciones fisicas y

psicologicas, y de horarios de trabajo.

V.3-2. Modelo de Calidad de Vida Laboral de Hackman y

Oldhan (1980)

Presentan un modelo de calidad de vida laboral dedicado al disefio de cargos,

que son:

1. Variedad de habilidades: el cargo requiere diversas habilidades,

conocimientos y competencias de la persona.

2. Identidad de la tarea: el trabajo se debe realizar desde el inicio hasta el fin,

para que la persona pueda percibir un resultado palpable.

3. Significado de la tarea: la persona debe percibir con claridad que su trabajo

produce consecuencias y efectos en el de los demaés.

4. Autonomia: la persona debe tener responsabilidad personal para planear y

ejecutar las tareas, y autonomia e independencia para desempefiarlas.

MULLER, German Federico Pagina 24



UNIVERSIDAD EMPRESARIAL SIGLO 21

5. Retroalimentacion del trabajo propio: la tarea debe proporcionar informacion

de retorno a la persona, para que pueda autoevaluar el desemperio.

6. Retroalimentacion extrinseca: debe existir retorno proporcionado por los

superiores jerarquicos o clientes respecto del desempefio de la tarea.

7. Interrelaciones: la tarea debe permitir el contacto interpersonal del ocupante

con otras personas o con clientes internos y externos.

V.3-3. Modelo de Calidad de Vida Laboral de Walton (1973)

Segln Walton, existen ocho factores que afectan a la calidad de vida laboral

que son las siguientes:

1. Compensacién justa y adecuada: la justicia distributiva de la compensacion
depende de la adecuacion de la remuneracion al trabajo que la persona realiza, de la

equidad interna y de la equidad externa.

2. Condiciones de seguridad y salud en el trabajo: incluye las dimensiones

jornadas de trabajo y ambiente fisico adecuados a la salud y bienestar de la persona.

3.Empleo y desarrollo de la capacidad: proporcionar oportunidades de
satisfacer las necesidades de empleo, de habilidades y conocimientos del trabajador,

desarrollar su autonomia, autocontrol y obtener informacion.

4. Oportunidades de crecimiento continuo y seguridad: proporcionar
posibilidades de carrera en la organizacion, crecimiento y desarrollo personal y

seguridad en el empleo.
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5. Integracion social en la organizacion: eliminacion de barreras jerarquicas

notorias, apoyo mutuo, franqueza interpersonal y ausencia de ideas preconcebidas.

6. Reglamentacion: se refiere al establecimiento de normas y reglas de la
organizacion, derechos y deberes del trabajador, recursos contra decisiones arbitrarias y

un clima democratico.

7. Trabajo y espacio total de vida: el trabajo no debe absorber todo el tiempo y

toda la energia del trabajador, en detrimento de su vida familiar y particular.

8. Importancia social de la vida en el trabajo: el trabajo debe ser una actividad

social que enorgullezca a la persona.

A continuacion se avanzara en los conceptos que se consideran influyentes en

la calidad de vida laboral.

V.4. Motivacion

Se la puede definir en un sentido amplio (Vélaz Rivas 1996), como el proceso
que impulsa a un individuo a realizar una conducta especifica, cuyo fin sera el de
satisfacer una necesidad que le estd generando tension. Se trata de un conjunto de
fuerzas impulsoras que se han puesto en movimiento a causa de la presencia de un

estimulo, que puede ser externo o interno.

Pero las fuerzas activas no se ponen en movimiento en forma caética sino
direccionada. Esas fuerzas van a procurar reducir la tension y restaurar el equilibrio
perdido a causa de la presencia del estimulo desestabilizador, generador de esta tension

que le estd provocando insatisfaccion al individuo.
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Entonces la direccion que toman las fuerzas sera la de realizar la conducta que

devolvera la satisfaccion perdida momentaneamente.

Por ello cuando se pregunta por qué actua de tal o cual manera un individuo, se
hallara la respuesta en el campo de las motivaciones, aunque claro que no siempre se
alcanza la conducta deseada. El individuo puede encontrarse con una barrera, de indole
externa o interna, que impide la satisfaccion de la necesidad que impulsé el

comportamiento.

Aqui se presentan dos alternativas: la frustracion y la compensacion.

Ante la primera situacion, la necesidad insatisfecha le ha generado al individuo
un estado de frustracibn que muchas veces se traduce en manifestaciones
psicofisiologicas negativas (tension nerviosa, problemas cardiacos, alteraciones

digestivas, o conductas agresivas, descontento, apatia, indiferencia).

Sin embargo, con la segunda alternativa, puede ocurrir que, aunque no alcance
la meta deseada que le produciria satisfaccion, el individuo encuentre una sustitucion

aceptable de aquella meta, con lo cual lograria la compensacion.

Por ejemplo, un empleado que dentro de su empresa no logra obtener el
ascenso al cargo superior para el cual estaba trabajando, obtiene en cambio una

recomposicion de su salario o bien un nuevo puesto de trabajo.

La motivacién humana es ciclica. Se puede decir que el comportamiento
humano es un proceso continuo de resolucion de necesidades y de surgimiento de otras

nuevas. Una necesidad satisfecha no es motivadora.
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Hay diversas teorias sobre la motivacion y se pueden clasificar en motivacion

externa y motivacion interna.

- Las teorias de motivacién interna asumen que las personas estan
fundamentalmente motivadas internamente: las caracteristicas intrinsecas del trabajo las

motivan, por si mismas, a trabajar duro y hacer un trabajo de calidad.

- Las teorias de motivacion externa asumen que las personas estan
fundamentalmente guiadas por factores externos: premios, castigos y mediciones de

logro.

A continuacion se hara mencion de las teorias motivacionales que a nuestro
criterio se acomodan mas al perfil, tanto del empleado, como de las organizaciones que

estan en estudio.

V.4-1. Teoria de la Motivacion — Higiene

El psicologo Frederick Herzberg propuso la teoria de la motivacion — higiene.
Se basa en la creencia de que la relacién de un individuo con su trabajo es basica y que

su actitud hacia su trabajo bien puede determinar el éxito o el fracaso del individuo.

Herzberg investigd la pregunta ¢Qué quiere la gente de sus trabajos? El pidio
a la gente que describiera, en detalle, situaciones en las que se sentia excepcionalmente

bien y mal acerca de sus trabajos.

Estas respuestas se tabularon y se separaron por categorias. De las respuestas

separadas por categorias, Herzberg concluyo que las respuestas que la gente dio cuando
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se sentia bien en su trabajo eran muy diferentes de las contestaciones dadas cuando se
sentia mal. Los factores intrinsecos, como el logro, el reconocimiento, el trabajo en si
mismo, la responsabilidad y el crecimiento parecen estar relacionados con la

satisfaccion en el trabajo.

Por otro lado cuando estaban insatisfechos tendian a citar factores extrinsecos,
como la politica de la compafiia y la administracion, la supervision, las relaciones

interpersonales y las condiciones de trabajo.

Como resultado, tales caracteristicas, se caracterizaron por Herzberg como
factores de higiene. Cuando éstos son adecuados, la gente no estara insatisfecha; sin

embargo, tampoco estara satisfecha.

Si queremos motivar a la gente en su trabajo, Herzberg sugiere enfatizar el
logro, el reconocimiento, el trabajo en si mismo, la responsabilidad y el crecimiento.

Estas son las caracteristicas que la gente encuentra intrinsecamente recompensantes.

V.4-2. Direccion Cientifica de Taylor:

Frederick Winslow Taylor fue uno de los méas destacados promotores de la
direccidn cientifica del trabajo, fijando las reglas que permitian aumentar el rendimiento
de las maquinas y herramientas. Y es el primer autor que propone la organizacién del

trabajo y que habla sobre la motivacion.

Taylor propone una serie de acciones para incrementar la productividad:
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e Realizar un analisis cientifico del trabajo; estudiar las tareas detalladamente,

cudl es su tiempo de ejecucidn, las herramientas a utilizar, etc.
e Contratar trabajadores habiles y diestros.

e Crear recompensas econdémicas para motivar a los empleados.

Taylor concibe al hombre como un homo-economicus. Su comportamiento en
la empresa estd determinado por causas econdomicas y su rendimiento se ajusta

estrictamente a su remuneracion.

Para Taylor entonces, la motivacion basica es el salario. Segun esta teoria,
aplicando una politica salarial adecuada, la empresa aumentara la productividad y

rendird al maximo.

Se explica a traves del uso de recompensas y castigos para obtener la respuesta
deseada. Podemos explicar esta teoria con la antigua historia de que para que un burro

camine, se le debe poner una zanahoria enfrente o pegarle con una vara.

Esta teoria es aun hoy la Unica fuente de politicas motivacionales aplicadas por
algunas empresas. No es totalmente invélida; el elemento econdmico es muy
importante, pero no se debe dejar de lado el elemento humano que puede ser en ciertas

circunstancias el de mayor importancia.

V.4-3. Teoria de las Relaciones Humanas

George Elton Mayo (1880-1949): Psicologo de profesion, su interés primordial
era analizar en el trabajador los efectos psicologicos que podian producir las

condiciones fisicas del trabajo en relacion con la producciéon. Demostrd que, sin la
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cooperacion en los proyectos, sin ser escuchados, ni ser considerados en igualdad por
parte de sus superiores, es dificil y en ocasiones casi imposible, llegar a los objetivos

fijados.

La teoria de las relaciones humanas (también denominada escuela humanistica
de la administracion), desarrollada por Elton Mayo y sus colaboradores, surgié en los
Estados Unidos como consecuencia inmediata de los resultados obtenidos en el
experimento de Hawthorne. Fue basicamente un movimiento de reaccion y de oposicion

a la teoria clasica de la administracion.

Es sobre todo conocido por su investigacion que incluye los estudios de
Hawthorne o Hawthorne Studies sobre la l6gica del sentimiento de los trabajadores y la

I6gica del costo y la eficiencia de los directivos.

Los hallazgos de Mayo y sus colaboradores, tendrian un efecto dramatico en el

pensamiento administrativo.

Aspectos como la modificacion de la iluminacion del grupo de prueba, la
realizacion de cambios en los periodos de descanso, la reduccién de jornadas de trabajo
y la aplicacion de variantes en los sistemas de pago de incentivos parecieron no
explicar los cambios en la productividad. Por lo que llegan a la conclusion que era otros

los factores responsables.

Descubrieron que el aumento de la productividad, en general, se debia a
factores sociales como la moral de los empleados, la existencia de satisfactorias
interrelaciones entre los miembros de un grupo de trabajo (sentido de pertenencia) y la

eficacia de la administracion: un tipo de administracién capaz de comprender el
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comportamiento humano, especialmente el comportamiento grupal, y de favorecerlo
mediante habilidades interpersonales como la motivacion, la asesoria, la direccion, y la

comunicacion.

Este fendmeno, producido por el hecho de que se pusiera atencion en los

individuos, se conoce como efecto Hawthorne.

La idea principal de este sociélogo fue la de modificar el modelo mecénico del
comportamiento organizacional para sustituirlo por otro que tuviese mas en cuenta los
sentimientos, actitudes, complejidad motivacional y otros aspectos del sujeto humano.
Esto es conocido como teoria de las relaciones humanas o escuela humanistica de

administracion.

Para Taylor el hombre es motivado e incentivado por estimulos salariales y
econdmicos. Mientras que Mayo Yy sus seguidores creian que la motivacion econdémica
era secundaria en la determinacion del rendimiento del trabajador. Conforme a la teoria
de las relaciones humanas, a las personas las motiva, principalmente, la necesidad de
reconocimiento, aprobacion social y participacién en las actividades de los grupos
sociales en que conviven. De alli surge el concepto de hombre social. Las recompensas
y sanciones no econdmicas influyen en el comportamiento de los trabajadores y limitan
el resultado de los planes de incentivo econdmico. Aunque esas recompensas sociales
son simbdlicas y no materiales, inciden de manera decisiva en la motivacion y la

felicidad del trabajador.

V.4-4. Teoria de la Equidad de Adams
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Esta teoria afirma que los trabajadores son motivados por el deseo de ser

tratados justa y equitativamente.

La motivacion proviene de un proceso de comparacion social, mediante el cual
cada trabajador realiza una evaluacion de la relacion entre sus esfuerzos y las
recompensas que recibe, para luego compararlo con los esfuerzos de sus colegas y las

recompensas que reciben éstos. Se compone de cinco fases:

1. El trabajador distingue las contribuciones que aporta a la empresa y lo
que obtiene por ellas.

2. Compara la relacion entre sus contribuciones-compensaciones con las
proporciones que percibe en sus comparieros de trabajo.

3. El trabajador encuentra inequidad y surge una tension.

4. Se decide a intervenir a fin de reducir la tension.

5. Existen varios mecanismos para reducir esta tension: modificar las
contribuciones propias (mas comun), modificar las contribuciones de
los compafieros de trabajo, tratar de modificar las compensaciones
recibidas por alguna de las partes o distorsionar la percepcién de las

contribuciones 0 compensaciones.

Lo que esta teoria basicamente nos plantea, es que cada empleado realiza un
permanente proceso de comparacion social, que si bien va a depender en gran manera
de la subjetividad de cada individuo, muchas veces se ve afectado por inequidades
reales existentes en las organizaciones. Por eso, a fin de evitar bajas en la motivacién, la

organizacion debera en primer lugar otorgar compensaciones justas a las contribuciones
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de los empleados, y estas compensaciones se deberan otorgar en forma racional y en
base a una politica establecida y conocida, para evitar asi percepcion de inequidad entre

unos y otros miembros de la organizacion.

Como vimos previamente, la motivacion es una fuerza interna, que es
condicionada por factores externos. A continuacion se hard mencion de algunos de
ellos, como clima laboral, incentivos y beneficios sociales. Es necesario establecer los
conceptos que seran desarrollados a continuacion por la relacion existente con el tema
central de calidad de vida laboral. EI clima laboral es una percepcién del empleado en
particular, sobre como se desarrolla su trabajo a diario. Los incentivos y los beneficios
sociales son dos factores que van a relacionarse con la calidad de vida del empleado

fuera del ambito laboral y con el clima laboral, dentro del &mbito organizacional.

V.5. Clima Laboral

El siguiente tema a abordar es el de clima laboral o también Ilamado clima

organizacional.

Para Chiavenato (2001) el clima organizacional es un derivado a nivel de la
organizacion en general, de la motivacion de los trabajadores a nivel individual. Afirma
que si el nivel motivacional es alto, podemos esperar entonces que el nivel de clima
organizacional también sea alto. El clima organizacional bajo posee ciertas
caracteristicas que vale la pena mencionar: apatia, insatisfaccion, depresién, agresividad
e insubordinacion. “El clima organizacional representa el ambiente interno existente
entre los miembros de una organizacién, y se halla estrechamente relacionado con el

grado de motivacion reinante.” (Chiavenato 2001:120). Es por eso también que se
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podria afirmar que el concepto de clima organizacional es un reflejo de la influencia
ambiental en la motivacion individual de los trabajadores. Podria definirse como:
“cualidad o propiedad del ambiente organizacional percibida o experimentada por los
miembros de la organizacion, que influye en su comportamiento” (Chiavenato

2010:120).

Cuando el clima organizacional es propicio para que los empleados puedan
satisfacer sus necesidades personales, hablamos de clima organizacional alto. Es bajo y

desfavorable, cuando provoca la frustracion de las necesidades personales.

Las reacciones del personal ante el abanico que abarca desde clima bajo a
elevado pueden ser: depresién, insubordinacién, pesimismo, frialdad, calidez,

optimismo, euforia o satisfaccion.

V.6. Incentivos

Para Chiavenato (2001) los incentivos son pagos hechos por la organizacion a
sus trabajadores (salarios, premios, beneficios, sociales, oportunidades de progreso,

estabilidad en el cargo, supervisién abierta, elogios).

Cada incentivo tienen un valor de utilidad que es subjetivo, ya que varia de un
individuo a otro: lo que es Util para uno, puede ser inutil para otro. Los incentivos
también se llaman alicientes, recompensas o estimulos. Asi mismo el objetivo principal

es el de alcanzar un nivel alto de motivacion de los trabajadores.

Por otra parte, el incentivo laboral es lo que estimula o induce a los

trabajadores a observar una conducta determinada que, generalmente, va encaminada
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directa o indirectamente a conseguir los objetivos de: mas calidad, mas cantidad, menor

costo y mayor satisfaccion.

De este modo se pueden ofrecer diferentes tipos de incentivos segun el
resultado que se desee obtener (puntualidad y asistencia, actitud positiva hacia el cliente

y comparieros, mejorar la calidad en el servicio, etc.).

V.7. Beneficios Sociales

Por ultimo sera introducido en concepto de Beneficios Sociales, comenzando
con su definicion legal: De acuerdo al articulo 103 Bis de la Ley de Contrato de Trabajo
N° 20.744, se denominan beneficios sociales a las prestaciones de naturaleza juridica de
seguridad social, no remunerativas, no dinerarias, no acumulables ni sustituibles en
dinero, que brinda el empleador al trabajador por si 0 por medio de terceros, que tiene

por objeto mejorar la calidad de vida del dependiente o de su familia a cargo.

V.7-1. Caracteristicas de los beneficios sociales

- Van dirigidas al colectivo de trabajo.

- Tienen finalidad esencialmente social (proteger ante la adversidad, suplir las

carencias en la vida personal y familiar, facilitar el progreso social).

- Asignacién que se hace con criterios independientes de la cualificacién o el

rendimiento en la prestacion del trabajo.
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Son algunos ejemplos de beneficios sociales: los comedores de las empresas,
los vales alimentarios, los reintegros de gastos en medicamentos, en guarderias, la ropa

de trabajo, la entrega de Utiles escolares, etc.

Notas

! Definicién brindada por la Organizacién Mundial de la Salud (OMS) en su constitucién, aprobada en la

Conferencia Internacional de la Salud de 1946 y que entrd en vigor el 7 de abril de 1948.
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V1. Objetivos

V1.1. Objetivo General:

Conocer los factores relacionados con la calidad de vida laboral de los

empleados de hoteles, desde su propia perspectiva.
V1.2. Objetivos Especificos:

1.  Explorar los factores de calidad de vida laboral presentes en cada hotel,
identificados por los empleados.
2.  Comprender la importancia que le otorgan los empleados de hoteles a los

factores que se relacionan con la calidad de vida laboral.

MULLER, German Federico Pagina 38



UNIVERSIDAD EMPRESARIAL SIGLO 21

VI1I. Diseiio Metodologico

V1I.1. Participantes

VII1.1.1. Poblacion:

Vieytes (2004) la define como un conjunto de elementos que comparten una
caracteristica comun. O como afirma Lepkowsky (2008), citado en Sampieri (2003, p
174) “una poblacién es el conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de
especificaciones”. En nuestro caso de estudio, la poblacion fue definida como

empleados de hoteles de la Ciudad de Cérdoba.
VI11.1.2. Muestra:

Para Vieytes (2004), una muestra es una porcion de la poblacion en estudio.
Para que esta muestra se pueda utilizar con criterio cientifico, la muestra debe ser
representativa. Esto quiere decir que desde la muestra obtenida, se puedan extrapolar los
resultados observados al resto de la poblacion con un cierto grado de confianza.
Sampieri (2003) la define como un subgrupo de la poblacion.

En este estudio se utilizo el criterio muestral Intencional por Propoésitos donde
“el investigador elige a los sujetos y situaciones segin los fines de su estudio,
seleccionando aquellos que considera tipicos, algo muy dificil de lograr al azar con las

muestras pequefias que utiliza la investigacion cualitativa.” (Vieytes, 2004:404).

Los criterios para la obtencion de la muestra de estudio son:
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» Caracteristicas de los hoteles (Cantidad de Estrellas) en los que trabaja
el individuo.
» Sexo.

» Antigledad en la organizacion.

Antigliedad Mayor a 5 Afios Antigliedad Menor a 5 Afios

Hotel 3 Hotel 4 Hotel 5 Hotel 3 Hotel 4 Hotel 5

Estrellas Estrellas Estrellas Estrellas Estrellas Estrellas

HOMBRES 2 2 2 2 2 2

MUJERES 2 2 2 2 2 2

VI11.2. Instrumento de recoleccion de datos:

Guia de Pautas: A diferencia de un cuestionario, la guia de pautas presenta
una serie de preguntas, pero no se aplica necesariamente en el orden preestablecido,
sino que el entrevistador las utilizard para direccionar la entrevista dependiendo de las
cualidades del entrevistado. Muchas veces algunas preguntas se dejaran de lado, se
reformulardn o se hardn mas especificas. El entrevistado en este caso define las
caracteristicas finales de la entrevista, dependiendo de varios factores, como su
capacidad de comunicacion, nivel linguistico, capacidad de entendimiento, etc. El
entrevistador necesita al mismo tiempo ser criterioso y saber orientarse en una serie de
preguntas que no se presentardn en forma estructurada. Lo méas importante en estos

casos es que el entrevistador comprenda cuales son los motivos de la entrevista y el
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propdsito de cada pregunta y tenga la libertad de afadir, eliminar o reformular alguna

pregunta, siempre y cuando cumpla con el objetivo de la entrevista.

Algunos ejemplos de las preguntas a realizar a los empleados de los hoteles

son:

» Qué cosas de su trabajo los hacen sentir bien y cuales no?
> Qué situaciones cotidianas de su trabajo le agradan y cuales no?
> Qué factores de su trabajo cree que le otorgan una mejor calidad de

vida laboral?

VI11.3. Procedimiento:

VI11.3.1. Tipo de Investigacion: Fenomenoldgica

Exploratoria: En este trabajo se eligio este enfoque porque permitié obtener
datos y elementos que pudieron conducir a formular las preguntas de investigacion, lo

que dio una vision general de tipo aproximativo respecto a una determinada realidad.

La principal caracteristica de este tipo de estudio estd dada por su flexibilidad.
Segln Vieytes (2004) lo que busca es agregar claridad a un problema, variable o

aspecto implicado sobre un tema ya conocido previamente.

Por Gltimo se puede agregar que se eligid este enfoque porque después de
haber revisado los antecedentes del problema de estudio, encontramos que hay muy

poco conocimiento acumulado con respecto al mismo (Sampieri 2003)
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VI11.3.2. Método Cualitativo:

Utilizamos esta postura metodoldgica porque buscamos  describir
detalladamente los contextos sociales de los empleados de hoteles y que estas
descripciones sean consistentes con las perspectivas de los participantes. Lo
aparentemente trivial de la vida laboral es valioso para el investigador social, debido a
que puede ayudarnos a entender lo que ocurre en su contexto, siempre desde la

perspectiva de los actores. (Vieytes 2004)

La investigacion cualitativa utiliza la induccién pero no para poder validar
teorias, ni generar leyes, sino para adquirir los conocimientos necesarios para poder
comprender la informacién obtenida de relevamientos, para tratar de descubrir los
motivos por los cuales las diferentes interacciones entre miembros de una sociedad

ocurren de cierta manera en un ambiente determinado. (Vieytes 2004).

A través de dicho enfoque no buscamos que la claridad de las respuestas
obtenidas nos lleve a las hipotesis y resultados, sino que a perfeccionar las preguntas de
investigacion mismas. Establecer un sistema circular de perfeccionamiento (Sampieri

2003).

Es importante conocer que las realidades son subjetivas y cada una dependera
de la elaboracion socio cognitiva de cada uno de los individuos estudiados. O sea, el
investigador debe conocer cada realidad desde el punto de vista de los actores (Sampieri

2003).
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Entrevista en profundidad: Una entrevista es una interaccion oral entre dos o
mas personas, con la finalidad de acceder a informacion til y valiosa, referida a la
investigacion en curso (Vieytes, 2004). Es un método que tiene mucho de semejante con
una conversacion cotidiana, pero se separa de ésta en que tiene una intencionalidad

previa, y de alguna manera es guiada por una de las partes: el entrevistador.

Aplicaremos este método por la flexibilidad que presenta y por la subjetividad
relativa de las respuestas del entrevistado. En una entrevista de tipo preguntas
estructuradas o cerradas, estaremos condicionando la respuesta del entrevistado, y no
podremos llegar a comprender la experiencia interior del interlocutor. Ademas es
necesario que el entrevistador pueda leer entre lineas lo que el entrevistado responde.
En un contexto organizacional, es probable que el entrevistado no revele toda la verdad
o la gama de emociones que siente en su ambiente de trabajo, y es ahi cuando serd mas

necesaria la habilidad del entrevistador.

Guias de observacion directa: Son pautas a ser seguidas por el observador para
poder hacer un analisis objetivo del ambiente fisico de trabajo. Es de vital importancia,
ya que muchas veces los entrevistados, por temor a represalias por parte de la patronal,
no realizan quejas formales sobre cuestiones edilicias, por ejemplo, las cuales afectan a

la satisfaccion, o hasta a la seguridad.

A través de algunos individuos autoseleccionados al comienzo de nuestro
estudio pudimos llegar al resto por referencia de los mismos, método denominado en
cadena o bola de nieve (Sampieri 2003). Las entrevistas se llevardn a cabo de

preferencia en el lugar de trabajo, pero no en el ambiente donde el empleado realice sus

MULLER, German Federico Pagina 43



UNIVERSIDAD EMPRESARIAL SIGLO 21

tareas especificamente. De ser posible, y de existir la posibilidad, en el bar del Hotel, si
este cuenta con uno. De no ser asi, se establecera otro lugar de encuentro, posiblemente
otro bar, que cumpla con los requisitos de tranquilidad y un ambiente intimista donde se

pueda mantener una conversacion tranquila y en confidencialidad.

Fue clave aclarar en cada caso el motivo final de la entrevista (la realizacion de
nuestro estudio cualitativo), y la confidencialidad de los datos obtenidos, como asi
también el absoluto anonimato al cual estan sujetos los resultados. Fue necesaria esta
aclaracion, para que cada empleado pudiera responder con absoluta soltura y sinceridad
a cada una de nuestras preguntas, sin sesgo alguno derivado del miedo a posibles

represalias, de ser de tinte negativo hacia la organizacion las respuestas.

Las entrevistas tuvieron una duracion de aproximadamente una (1) hora cada

una.

Con la primera entrevista realizada, ya estuvimos en condiciones de
perfeccionar la segunda y asi sucesivamente en un proceso de aprendizaje continuo
(Sampieri 2003). También pudimos empezar a inferir ciertas tendencias en las
entrevistas, sin necesidad de haber completado todas. Ya con dos entrevistas realizadas
pudimos comenzar con un proceso de codificacion, al encontrarnos con respuestas de
similar idea teédrica (Gibbs 2007). Las entrevistas fueron grabadas y posteriormente
transcriptas para poder hacer un estudio sobre ellas de forma méas practica. Fueron
releidas varias veces esperando que surgieran ideas generales. A sabiendas de que
existen métodos informatizados de analisis de datos cuantitativos (Atlas Ti por

ejemplo), preferimos no utilizarlos.
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Se realizaron acciones de identificacion primero, donde se encontraron datos
cualitativos de relevancia para la investigacion, posteriormente la agrupacion, la que
consiste en aglutinar similitudes entre las distintas entrevistas, y posteriormente la
creacion de categorias, cada vez que en un segmento de la entrevista se responde a un

objetivo de la investigacion (Gibbs 2007).
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V11.4. Diagrama de Gantt
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VI1I1.1. Presentacion de los Datos

Antigledad Mayor a 5 Afios

Antiguedad Menor a 5 Afios

Hotel 3

Estrellas

Hotel 4

Estrellas

Hotel 5

Estrellas

Hotel 3

Estrellas

Hotel 4

Estrellas

Hotel 5

Estrellas

Entrevistas

Entrevistas

Entrevistas

Entrevistas

Entrevistas

Entrevistas

HOMBRES 1y6 8y 19 17y 24 5y12 20y 22 2y 16
Entrevi