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Resumen

Las practicas de alto rendimiento de recursos humanos (HPHRP) son unas practicas que, mediante la formacion, el
empoderamiento y la recompensa, pretenden mejorar el rendimiento de los trabajadores. Muchos estudios indican que estas
practicas, ademas, aumentan la satisfaccion laboral y disminuyen la probabilidad de desarrollar sintomas de burnout, un
sindrome que afecta empleados insatisfechos laboralmente y cuyas manifestaciones, entre otras, son el cinismo o la ineficacia.
En el colectivo de las camareras de piso (las “kellys™), la situacion laboral es precaria y la incidencia del burnout es elevada,
por lo que el uso de las HRHRP puede ser de gran utilidad.
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1 Introduccion

Dado que en el sector hotelero la calidad del
servicio prestado y la satisfaccion del cliente
son factores criticos de éxito, la gestion de los
recursos humanos que presta servicios en estos
establecimientos se torna crucial. En este
sentido, el emprendedor en el sector hotelero
puede hallar en las practicas de alto rendimiento
de recursos humanos (HPHRP) un gran aliado.
Estas practicas, mediante la formacion, el
empoderamiento y la recompensa contribuyen a
mejorar el rendimiento de los trabajadores,
aumentan la satisfaccion laboral y disminuyen
la probabilidad de desarrollar sintomas de
burnout. El burnout es un sindrome que afecta
a empleados insatisfechos laboralmente y cuyas
manifestaciones, entre otras, son el cinismo o la
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ineficacia. En el colectivo de las camareras de
piso, por ejemplo, la situacién laboral es
precaria y la incidencia del burnout es elevada
por lo que el uso de las HRHRP puede ser de
gran utilidad.

Sobre la base de los argumentos previos, el
objetivo del presente estudio es analizar la
influencia de las HPHRP en el burnout y los
resultados de las trabajadoras del colectivo de
las kellys, en términos de calidad de vida,
satisfaccion laboral y rendimiento. De esta
forma, los resultados de este estudio pueden ser
de ayuda para los emprendedores del sector
hotelero, al ofrecerles un catalogo de HPHRP de
utilidad para la gestiéon con mayor acierto de
este grupo de empleadas.
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2 Marco teorico

Las kellys son un colectivo de mujeres cuya
labor principal es la limpieza y desinfeccion de
las habitaciones de los hoteles (Lopez-Gonzalez
& Medina-Vicent, 2020). Este empleo se
caracteriza por tener contratos temporales
precarios, alta carga laboral, baja remuneracion
y una gran incidencia del sindrome burnout
(Lopez Gonzalez & Medina-Vicent, 2020), de
manera que la satisfaccion laboral y el
rendimiento se ven comprometidos.

Las HPHRP podrian ser la soluciéon a la
disconformidad que presenta este colectivo. El
objetivo de estas practicas es dotar a los
trabajadores de las capacidades, las
oportunidades y la motivacidn necesaria,
mediante la formacion, el empoderamiento y la
recompensa (Chuang & Liao, 2010). Las
HPHRP brindan a los trabajadores diferentes
beneficios como seguridad en el empleo,
conciliacion entre la vida laboral y familiar, etc.
De esta manera, se logra un mejor rendimiento
de los empleados en el lugar de trabajo
(Kusluvan et al, 2010). Dichas préacticas
pueden mejorar los resultados implementando
la teoria AMO (Appelbaum et al., 2000 en
Huselid, 1995).

La teoria AMO contiene tres dimensiones:
capacidad, motivacion y oportunidad. De estas
tres dimensiones, la capacidad es considerada
un elemento fundamental ya que actia de
manera independiente y tiene el potencial de
influir sobre el rendimiento del trabajador (Bos-
Nehles et al., 2013). Por otro lado, en cuanto a
la motivacion, Siemsen ef al. (2008) consideran
que, careciéndose de ella, determinadas
actitudes de pesimismo y derrotismo pueden
emerger en el trabajo. La oportunidad se refiere
a aspectos relacionados con el entorno laboral
que aportan apoyo y facilidades para que el
trabajador desempefie su labor y promocione
(Boxall & Purcell, 2003). Es de vital

importancia  que  exista una  buena

implementacion y coordinacion de estas tres
dimensiones  (capacidad, oportunidad y
motivacion) ya que la carencia de ello podria
ocasionar vivencias negativas en el trabajo vy,
como consecuencia, la aparicion de sintomas
del sindrome de burnout (Lacy & Chan, 2018).

El sindrome de burnout posee tres
dimensiones: agotamiento, cinismo ¢ ineficacia.
En primer lugar, el agotamiento en los
empleados puede tener consecuencias de
naturaleza fisica y emocional, entre estas
ultimas la aparicion de insatisfaccion vy
problemas animicos (Haye & Weathington,
2007). El agotamiento emocional produce
miedos y rechazos en los trabajadores a la hora
de enfrentarse al desempeiio de sus funciones
(Cordes & Dougherty, 1993). En segundo lugar,
el burnout puede producir cinismo, es decir, una
percepcion mala hacia los demas y una actitud
pesimista en el ambito laboral. La ultima
dimension es la ineficacia, sentimiento de
derrotismo y frustracion por no haber logrado
los objetivos establecidos (Maslach, 2009).

Segiin un estudio realizado por Powel y
Watson (2006), el departamento de limpieza de
los hoteles integra al colectivo de empleados
mas afectado por este sindrome debido a las
condiciones laborales a que estan expuestos y al
alto indice de monotonia y rotacion que
caracteriza el puesto.

Las dimensiones del burnout pueden influir
negativamente en los aspectos personales y
profesionales de los empleados, disminuyendo
su calidad de vida, satisfaccion laboral y
rendimiento. Debido a ello, estas tres variables
adquieren relevancia como indicadores de los
resultados de las HPHRP para el referido
colectivo. La calidad de vida de un individuo va
a depender de diversos factores, entre ellos los
relativos a sus condiciones laborales. La
satisfaccion laboral, por su parte, es el
sentimiento del individuo acerca del trabajo que
realiza y se desarrolla como consecuencia de las

Emprendimiento y Negocios Internacionales, Vol. 6, N° 2 (2021), pp. 46-50
e-ISSN: 2530-5603



48

Available online at https://ojsspdc.ulpgc.es/ojs/index.php/ENI

experiencias en el mismo (Sempane et al.,
2002). El tercer indicador de resultados, el
rendimiento laboral, se concibe como la
habilidad del trabajador para ejecutar su trabajo
de manera productiva (Borman et al., 1994) lo
cual, entre otros factores, depende de su
motivacion. En este sentido, es fundamental la
participacion de los directivos con la finalidad
de incrementar la motivacion de sus empleados
y que exista un alto grado de rendimiento
laboral (Avery, 2004).

3 Hipotesis del estudio

Sobre la base de lo argumentado en el
epigrafe previo, este estudio analiza si el
conjunto de HPHRP integrado por las practicas
de reclutamiento, seleccidén, formacion,
seguridad laboral, evaluacion, incentivos,
retribucidn, participacion y disefio del puesto,
reduce el burnout de las kellys e incrementa los
resultados de este colectivo en la empresa
hotelera. Mas concretamente se estudian las
siguientes tres hipotesis:

* Las HPHRP reducen el burnout de las
kellys en términos de Desgaste emocional,
Cinismo e Ineficacia.

* Las HPHRP mejoran los resultados
individuales de las kellys en términos de
Calidad de vida, Satisfaccion laboral y
Rendimiento laboral.

* El burnout (agotamiento emocional,
cinismo, ineficacia) reduce los resultados
individuales de las kellys en términos de

de la ejecucion del trabajo de campo (abril y
mayo de 2021). Para la recogida de
informacion, se prepard6 un cuestionario
estructurado integrado por 63 preguntas, de las
cuales 7 eran de caracter sociodemografico.
Tras la realizacién del trabajo de campo, se
obtuvo 60

cumplimentados.

cuestionarios validamente

5 Resultados

Perfil sociodemogrdfico de las kellys
participantes en el estudio

En cuanto al género de los participantes,
cabe resaltar que 59 eran mujeres y 1 era
hombre. La edad media de los encuestados era
de 45 anos. Ademas, la media de afios totales
trabajados era de 18,65 y la media de afios de
antigliedad en la empresa actual era de 10,32. El
23,3% trabajaba en establecimientos de 3
estrellas, el 53,3% en establecimientos de 4
estrellas y el 13,3% desempefiaba funciones en
hoteles de 5 estrellas, siendo minoritario los
participantes en hoteles de dos estrellas (5%)

Test de hipotesis

Atendiendo a los resultados mostrados en la
Tabla 1, se identifica que las HPHRP reducen el
desgaste emocional de las kellys (Modelo 1),
dado que el p valor de beta estandarizado es
inferior a 0,1. Sin embargo, dichas practicas no
reducen el cinismo ni la ineficacia (Modelos 2 y
3).

Tabla 1. Influencia de las HPHRP en las tres
dimensiones del burnout

Modelo 1
Calidad de vida, Satisfaccion laboral Modelo 2 Modelo 3
o i Y Variable Desgastel Cinismo Ineficacia
Rendimiento laboral. explicativa CIHOCOn B B
B . estandarizado estandarizado
estandarizado
4 MetOdOIOgia 0,249 0,209 0,095
HPHRP = = =
., . . =0,056 =0,109 =0,469
La poblacion objeto de estudio la ® ) ® ) ® )
conformaban las camareras de piso de las Islas 3,819 2,654 0,530
. P valor 0,056 0,109 0,469
Canarias que se encontraban empleadas o en R? ajustado 4,6% 2.7% -0,8%
situacion provisional de ERTE en el momento
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Asimismo, nuestro trabajo encuentra que las
HPHRP no mejoran la calidad de vida de las
camareras de piso (Tabla 2, Modelo 4), pero si
mejoran la satisfaccion de las trabajadoras
(Modelo 5) y su rendimiento (Modelo 6).

Tabla 2. Influencia de las HPHRP en las tres
dimensiones de resultados

Modelo 4 Modelo 5 Modelo 6
. Calidad de Satisfaccion ~ Rendimiento en
Variable . .
L vida laboral el trabajo
explicativa B B B
estandarizado  estandarizado estandarizado
0,183 0,427 0,217
HPHRP (p=0,162)  (p=0,001) (p=0,096)
F 2,008 12,930 2,855
P valor 0,162 0,001 0,096
R? ajustado 1,7% 18,2% 3,0%

Finalmente, y acorde a los resultados
mostrados en la Tabla 3, podemos afirmar que
el burnout reduce la calidad de vida de las
camareras de piso, en concreto, a partir de sus
dimensiones de ineficacia y cinismo (Modelo
7). Por otro lado, los resultados obtenidos para
la hipotesis H3b indican que el desgaste
emocional no reduce la satisfaccion laboral de
las kellys, pero si la ineficacia y el cinismo
(Modelo 8). Por ultimo, en cuanto a la hipotesis
H3c, la ineficacia reduce el rendimiento
(Modelo 9).

Tabla 3. Influencia del burnout en las tres
dimensiones de resultados

Modelo 7 Modelo 8 Modelo 9
. Calidad de Satisfaccion ~ Rendimiento
Variable . .
.. vida laboral en el trabajo
explicativa B
estandarizado  estandarizado  estandarizado
Desgaste 0,006 -0,045 -0,011
emocional (p=0,970) (p=,733) (p=0,942)
Cinismo 0,313 0,577 -0,244
(p=0,053) (p=,000) (p=0,118)
Ineficacia 0,297 -0,448 0,425
ereae (p=0,030)  (p=.000)  (p=0,002)
F 2,631 11,609 3,872
P valor 0,059 0,000 0,014
7,7% 35,0% 12,7%

R? ajustado

6 Conclusiones

En el presente estudio se ha analizado la
relacion entre las HPHRP, la presencia del
sindrome de burnout y los resultados
individuales en el colectivo de las kellys, esto
es, su calidad de vida, satisfaccion laboral y
rendimiento en el trabajo. Los resultados
obtenidos verifican que las HPHRP mejoran el
desgaste emocional, no afectando al cinismo ni
a la ineficacia. Por otra parte, en esta
investigacion se hallé que las HPHRP mejoran
la satisfaccion laboral y el rendimiento de las
camareras de piso, pero no la calidad de vida de

estas personas. Por ultimo, se encontrd que el

burnout reduce todos los resultados
individuales de las kellys.
Asimismo, se halla evidencias sobre

ventajas que aporta a la empresa hotelera la
implantacion de un sistema de HPHRP basado
en el modelo AMO y conformado por las
seleccion,

practicas de  reclutamiento,

formacion, seguridad laboral, evaluacion,
incentivos, retribucion, participacion y disefio
del puesto. En particular, el estudio realizado
encuentra que tales HPHRP también son
eficaces cuando se aplican a empleados de la
base de la estructura organizativa, como pueden
ser las kellys en el caso de los hoteles. En este
sentido, el trabajo realizado halla evidencias
sobre el potencial de tales practicas para
mejorar las condiciones de trabajo del colectivo,
reducir su burnout y mejorar tanto la
satisfaccion laboral como el rendimiento en el

trabajo.
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