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ENgAgEMENT, RElACIÓN CON NIVEl dE ESTUdIOS 
Y TRAYECTORIA lAbORAl
Brennan, Joaquin 
Universidad Nacional de Mar del Plata. Argentina

Favorecida por su entorno geográfico la ciudad de Mar 
del Plata ha sido pionera de la actividad turística junto 
con la pesquera, distintas crisis han sacudido a estas 
actividades (Perrotta, Bernardo,2008, G Cicalese 2002 
). Ha sido la actividad turística la que se ha mantenido 
en un constante crecimiento y en los últimos años se 
han visto notables inversiones, que continúan marcan-
do la jerarquía de esta actividad. Particularmente el 
sector de la hotelería responde a la industria turística 
siendo una de las principales beneficiarias de esta acti-
vidad, este sector ha tenido un marcado crecimiento en 
los últimos 15 años, en los cuales encontramos edifica-
ciones de hoteles 5 estrellas, reforma de hoteles a 4 y 3 
estrellas, esta inversión hotelera empezó a constituir 
una ciudad de todo el año debido a la organización de 
congresos y distintos eventos de importancia. Este cre-
cimiento de la hotelería no ha sido en todo sus aspectos 
planificado y siendo nuestro interés la psicología laboral 
nos enfocamos en el impacto que han sufrido los RRHH 
de esta actividad. Particularmente se considera al re-
cepcionista como la piedra fundamental en la organiza-
ción y funcionamiento de un establecimiento hotelero, 
ya que cumple múltiples tareas que van desde la reser-
va de habitaciones, pasando por el trabajo en la recep-
ción que implica asistir al correcto funcionamiento de to-
das las partes de un hotel, hasta la promoción turística 
del lugar. Teniendo en cuenta esta situación en el pre-
sente trabajo nos enfocamos en el estudio del recepcio-
nista, buscando explorar el Engagement junto con el ni-
vel de estudios y la trayectoria laboral. Esta investiga-
ción fue realizada bajo el paradigma de la psicología 
positiva. Dicho enfoque es una rama reciente de la psi-
cología que busca comprender, a través de la investiga-
ción científica, los procesos que subyacen a las cualida-
des y emociones positivas del ser humano. El espacio 
laboral actual se encuentra en continuo cambio, las or-
ganizaciones se enfrentan con múltiples retos y dificul-
tades, además de las propias del trabajo en sí: globali-
zación, nuevas tecnologías, fusiones y diferencias cul-
turales, cambios en las necesidades y valores tanto de 
los clientes como de los empleados y una constante de-
manda de eficacia y eficiencia. Las organizaciones de-
ben adaptarse para poder ser competitivas y más espe-
cialmente en tiempos de crisis (Raquel Rodríguez-Car-
vajal, Bernardo Moreno-Jiménez, Sara de Rivas-Her-
mosilla, Abraham Álvarez-Bejarano y Ana Isabel Sanz-
Vergel 2011). Todos estos cambios están afectando al 
bienestar y a la salud de la población trabajadora con 
repercusiones en la economía (European Agency for 
Safety and Health at Work, 2009). Desde la Psicología 

RESUMEN
Argentina vive un notable auge turístico en la actuali-
dad, observable en la multiplicación de lugares de des-
tino y de productos turísticos. Esta situación ha llevado 
a un creciente interés por el estudio del turismo y parti-
cularmente de la industria de la hospitalidad. El éxito de 
esta industria se basa en gran medida en la operativi-
dad y efectividad de sus RR.HH., por lo que su personal 
se convierte en un ingrediente clave. Podemos señalar 
que el primer contacto que se encuentra un turista al so-
licitar hospedaje es el departamento de recepción, aquí 
comienza la interacción entre el empleado y el cliente. 
Este primer contacto es fundamental, pues es la tarjeta 
de presentación del hotel. En este trabajo se intenta co-
nocer el Engagement del departamento de recepción 
del personal efectivo en hoteles 2 y 3 estrellas de la ciu-
dad de Mar del Plata relacionándolo con el nivel de es-
tudio en hotelería y la trayectoria laboral hotelera. La 
muestra consta de 22 casos realizada sobre 24 hoteles, 
se obtuvo mediante un muestreo sistemático utilizando 
la guía hotelera online del Ente Municipal de Turismo de 
Mar del Plata, respetando la participación voluntaria. 

Palabras clave
Engagement Nivel de estudio 

ABSTRACT
ENGAGEMENT IN CONNECTION WITH LEVEL OF 
EDUCATION AND WORK EXPERIENCE
Argentina is experiencing a remarkable growth of tour-
ism at present, visible in the multiplication of destina-
tions and tourism products. This has led to increased in-
terest in the study of tourism and particularly the hospi-
tality industry. The success of this industry is based 
largely on the operation and effectiveness of their HR 
staff so it becomes a key ingredient. We note that the 
first contact a tourist is to apply for hosting the reception 
department, here begins the interaction between the 
employee and the customer. This first contact is critical 
because it is the card of the hotel. This paper tries to 
achieve the Engagement of staff receiving department 
effective in 2 and 3 star hotels in the city of Mar del Pla-
ta related to the level of study and work history. The 
sample consisted of 22 patients conducted in 24 hotels, 
was obtained by systematic sampling using the online 
hotel guide Ente Municipal de Turismo de Mar del Plata, 
respecting voluntary participation. 

Key words
Engagement level of study 
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Organizacional Positiva, este impulso a actuar en rela-
ción al trabajo, en determinadas condiciones y para 
ciertas personas, puede ser fuente de satisfacción y 
bienestar reportando beneficios tanto para la persona 
como para la organización. Varios conceptos son estu-
diados en este contexto y uno de ellos es el Engage-
ment. El Engagement es un estado afectivo positivo, re-
lativamente persistente, de plenitud que es caracteriza-
do por el «vigor», la «dedicación» y la «absorción» o 
concentración en el trabajo (Schaufeli, Salanova, Gon-
zalez-Romá & Baker, 2002). Concretamente el vigor se 
refiere a altos niveles de energía y activación mental en 
el trabajo, la voluntad y predisposición de invertir es-
fuerzos y la persistencia, incluso ante las dificultades. 
La dedicación se asocia al entusiasmo, estar orgulloso 
e inspirado en el trabajo. Se caracteriza por un senti-
miento de importancia y desafío. La absorción, es ca-
racterizada por un estado de concentración, de senti-
miento de que el tiempo pasa rápidamente y uno tiene 
dificultades para desligarse del trabajo. Si analizamos 
los componentes del engagement advertimos que res-
ponde a la descripción de un constructo claramente mo-
tivacional ya que posee componentes de activación, 
energía, esfuerzo y persistencia y está dirigido a la con-
secución de objetivos. Las personas que experimentan 
engagement, se muestran enérgicas y eficazmente uni-
das a sus actividades laborales y se sienten totalmente 
capaces de responder a las demandas de su puesto de 
trabajo con absoluta eficacia. Los trabajadores afrontan 
las horas de trabajo llenos de energía y dispuestos a 
aplicar sus conocimientos y desarrollar sus capacida-
des. Disfrutan con su ejecución y experimentan emo-
ciones placenteras de plenitud y autorrealización. Esta 
experiencia positiva se relaciona con la satisfacción y 
contribuye al estado de bienestar. Se ha mostrado em-
píricamente que el estado de Engagement modula los 
efectos directos de los recursos sobre el desempeño, el 
bienestar y la calidad de vida en general (Salanova y 
Schaufeli, 2009) como si se tratara de un estado positi-
vo que hace posible y facilita el uso de recursos. Desde 
la perspectiva organizacional, el Engagement se rela-
ciona positivamente con el desempeño y el compromiso 
organizacional y negativamente con el absentismo, ro-
tación y tendencia al abandono. También el Engage-
ment se relaciona también con un mejor rendimiento. 
Por ejemplo, la percepción de los clientes en cuanto a la 
calidad de servicio ofrecida es mejor cuando entran en 
contacto con trabajadores engaged de hoteles y restau-
rantes, en comparación con los trabajadores que no es-
tán engaged (Salanova, Agut y Peiró, 2005).
Debido a que el estudio es una elección esperamos que 
a mayor nivel de coherencia del estudio con el puesto 
de trabajo se aumente el Engagement. Entendemos al 
estudio como todas las capacitaciones, cursos, tecnica-
turas y recorrido Universitario que posea el sujeto. Así 
mismo consideramos que la trayectoria laboral no ga-
rantiza dicho fenómeno del Engagement. Entendemos 
la trayectoria laboral como todos los trabajos que des-
empeñó el sujeto en el área específicamente hotelera.

METODOLOGÍA
El universo de análisis al que hace referencia esta in-
vestigación son los trabajadores efectivos de la recep-
ción de la industria hotelera en la ciudad de Mar del Pla-
ta que se desempeñan en hoteles 2 y 3 estrellas ubica-
dos en el centro y microcentro.
Se consideraron a los recepcionistas permanentes, es 
decir a los que trabajaban durante todo el año, exclu-
yéndose de la muestra a trabajadores temporarios con-
tratados para los periodos de pico de demanda. Esto 
obedeció al interés de estudiar la acción de los efectos 
del trabajo prolongado sobre el Engagement y para nor-
malizar la muestra.
La muestra quedó conformada por 22 sujetos, se distri-
buye en 72.72 % de hombres y 27.28% de mujeres. 
Respecto a la distribución etaria, el 60% se encuentra 
entre 18 y 26, el 9 % entre 27 y 34, el 22% entre 35 y 42 
y el 9% entre 43 y 50 años.

INSTRUMENTOS Y MATERIALES
Se elaboró una encuesta abierta con 2 tablas y un cues-
tionario cerrado. En los cuales se indaga nivel de estu-
dio, trayectoria laboral y nivel de Engagement respecti-
vamente.
En la primera tabla se solicitaba completar con los estu-
dios alcanzados, cursos y capacitaciones, indicando 
Año, Duración, Institución, Titulo y Estado (abandonado 
- en curso - finalizado). La última tabla solicita comple-
tar con la trayectoria laboral, indicando: Antigüedad, 
Temporario/efectivo, salario, empresa, puesto, franja 
horaria, personal a cargo. El cuestionario que se integró 
en la encuesta fue el Utrecht Work Engagement Scale 
versión original 17 ítems. El cual mostró una invarianza 
factorial manteniendo su estructura tanto en diversos 
grupos ocupacionales como en distintos países. Se han 
realizado numerosos estudios empíricos que demues-
tran la consistencia interna y la validez factorial. Para un 
listado mas actualizado de todas las publicaciones 
www.schaufeli.com. (Salanoba y Schaufeli, 2009)
Se realizo una prueba piloto para conocer si la encues-
ta era clara para los sujetos y ver si se realizaban modi-
ficaciones. De tal manera a partir de la prueba piloto se 
sacaron algunas preguntas y se agregaron otras, se 
modificó el modo de preguntar, se modificó la confec-
ción de las tablas, su orden, y se redujo el cuestionario 
en cantidad de hojas.
Para el recuento, cruzamiento y construcción de tablas 
se utilizó el programa estadístico SPSS versión 17.

PROCEDIMIENTO
Se tomó una muestra por conglomerados, utilizando la 
guía hotelera online del Ente Municipal de Turismo de 
Mar del Plata, que divide a la ciudad en once conglome-
rados, se eligió al centro y al microcentro, constituidos 
por 75 hoteles de 2 y 3 estrellas. Se determinó la mues-
tra de 32 hoteles, mediante un muestreo sistemático, de 
los cuales se encontraron 6 hoteles cerrados y dos ho-
teles negaron su participación, quedando un total de 24 
hoteles, siendo un total de 72 recepcionistas permanen-
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tes. Sobre un total de 60 encuestas entregadas a los re-
cepcionistas se devolvieron 24 encuestas completadas 
de las cuales dos se anularon.

RESULTADOS
Engagement.
Se puede observar que el 54.54 % de los encuestados 
se encuentra en un nivel medio - alto de Engagement y 
un 45.44% de los encuestados se encuentra en un nivel 
muy bajo - bajo. 

Relación nivel Engagement con estudios en el área 
hotelera.
Estudios en el área de hotelería el 54.54% no tiene es-
tudios relacionados, el 27,27% tiene estudios y el 
18.18% no respondió.
En el nivel “muy bajo” de Engagement, correspondiente 
al 13,63%, el 100% de los sujetos no tiene estudios re-
lacionados con la hotelería.
En el nivel “bajo” de Engagement, correspondiente al 
31.81%, el 57.14% no posee estudios relacionados con 
la hotelería. El 14,28% si tiene estudios relacionados y 
el 28.57% no respondió.
En el nivel “medio” de Engagement, correspondiente al 
27.27%, el 50% no tiene estudios relacionados con la 
hotelería, el 33.33% posee estudios relacionados y el 
16.66% no respondió.
En el nivel “alto” de Engagement, correspondiente al 
27.27%, el 33.33 no tiene estudios relacionados con la 
hotelería, el 50% posee estudios relacionados y el 
16.66% no respondió.

Relación nivel Engagement con antecedentes labo-
rales en hotelería.
Trabajos en el área de hotelería el 81.81% tiene estu-
dios relacionados al área, el 13.63% no tiene antece-
dentes y el 4.54% no respondió.
En el nivel “muy bajo” de Engagement, correspondiente 
al 13,63%, el 100% de los sujetos no tiene anteceden-
tes laborales relacionados con la hotelería.
En el nivel “bajo” de Engagement, correspondiente al 
31.81%, el 28.57% no posee antecedentes laborales re-
lacionados con la hotelería. El 57.14% si tiene antece-
dentes relacionados y el 14.28% no respondió.
En el nivel “medio” de Engagement, correspondiente al 
27.27%, el 100% de los sujetos tiene antecedentes la-
borales relacionados con la hotelería.
En el nivel “alto” de Engagement, correspondiente al 
27.27%, el 16.66% no tiene antecedentes laborales re-
lacionados con la hotelería, el 83.33% posee antece-
dentes relacionados.

DISCUSIÓN
En nuestra hipótesis esperábamos que a mayor nivel de 
coherencia del estudio con el puesto de trabajo se au-
mente el Engagement. Según los datos presentados 
podemos decir que existe una correlación positiva que 
da como resultado que a mayor coherencia entre el es-
tudio y el trabajo mayor es el Engagement.

También esperábamos que la trayectoria laboral no 
garantizara dicho fenómeno del Engagement, sin em-
bargo el 83.33% de los encuestados con nivel alto de 
Engagement tiene antecedentes en el área hotelera. 
Este es un dato inesperado, ya que suponíamos que el 
trabajo en Mar del Plata no es en general una elección, 
sino una circunstancia, una necesidad, ya que es difí-
cil trabajar de lo que se quiere, suponíamos que esto 
afectaría el nivel de Engagement negativamente. Sin 
embargo, este estudio abarca solamente una parte del 
amplio fenómeno analizado que es el Engagement, 
dejando de lado otras variables, de tal manera no se 
considera algo completo y acabado sino que ahora se 
abren nuevos caminos para futuras investigaciones, 
para así enriquecer la comprensión e interpretación 
del tema bajo estudio.
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Tabla de puntajes N°1 Engagement 
SUJETO DEDICACION VIGOR ABSORCION TOTAL NIVEL DE ENGAGEMENT 

1 5.4 5.66 3.16 4.742 ALTO 
2 2.8 4 3.33 3.377 MEDIO 
3 4 3.33 4.33 3.888 MEDIO 
4 4.44 5 3.83 4.411 MEDIO 
5 3.4 3 1.83 2.744 BAJO 
6 4.8 5 5 4.933 ALTO 
7 3 2.83 2.5 2.776 BAJO 
8 4.6 5 4.16 4.588 MEDIO 
9 4.4 5.66 4 4.686 ALTO 
10 1.6 1.5 0 1.033 MUY BAJO 
11 2.6 3.16 1.83 2.531 BAJO 
12 2 3 3.83 2.944 BAJO 
13 0 1.16 0 0388 MUY BAJO 
14 6 5.33 5.16 5.498 ALTO 
15 5.4 4.16 4.83 4.797 ALTO 
16 2 3.5 3.5 3 BAJO 
17 3.4 3.83 2.16 3.132 MEDIO 
18 1 2.16 0.66 1.275 MUY BAJO 
19 4.6 4.5 4.33 4.477 MEDIO 
20 2.2 3.33 1.5 2.347 BAJO 
21 2.8 3 1.33 2.377 BAJO 
22 5.66 4.33 4.5 4.81 ALTO 

TOTAL    3.384  

Tabla de frecuencia N°1 Engagement 
NIVEL CANTIDAD DE SUJETOS PORCENTAJE 
ALTO 6 27.27 % 

MEDIO 6 27.27 % 
BAJO 7 31.81 % 

MUY BAJO 3 13.63 % 

Tabla de contingencia Nº1 Estudios Hotelería - antecedentes laborales 
SUJETO ESTUDIOS EN HOTELERIA ANTECEDENTES LABORALES EN HOTELERIA 

1 S/D SI 
2 NO SI 
3 SI SI 
4 NO SI 
5 NO NO 
6 SI SI 
7 S/D SI 
8 S/D SI 
9 SI SI 
10 NO SI 
11 S/D SI 
12 NO SI 
13 NO SI 
14 NO SI 
15 SI SI 
16 NO S/D 
17 SI SI 
18 NO SI 
19 NO SI 
20 SI SI 
21 NO NO 
22 NO NO 
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