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Esta es una conclusién tentativa, puesto que no se evalué formalmente en
ningun momento si se habian inducido estados emocionales claramente dis-
tintos en los grupos, ni si existian diferencias en el nivel de autoeficacia debidas
a la manipulacién experimental del feedback en la tarea de produccion de intér-
valos temporales. Sin embargo, los autoinformes verbales de los participantes

una vez finalizado el pase experimental de las dos tareas confirmaron indirec- =

tamente la efectividad del procedimiento para inducir emociones distintas. Asi,
los sujetos cuya ejecucion en la tarea de produccién temporal era calificada de

positiva la mayoria de las veces —con lo que eso implicaba para la valoracion = ¢
de su propia inteligencia— refirieron estar mas contentos; los sujetos a los que

se les proporciond repetidamente feedback negativo en la tarea de produccién

temporal reconocieron haberse sentido mas desanimados. Parece que los sujetos
creyeron en ambos casos la informacién que aparecia en las instrucciones, y

asociaron su ejecucion en esta tarea con su capacidad intelectual. En suma,
la manipulacién de la informacion sobre el éxito vy el fracaso en el rendimiento
de una tarea de produccion temporal que el sujeto es inducido a pensar que
evalla su nivel de inteligencia fluida -mediante instrucciones falsas— demuestra
ser un procedimiento Gtil para la induccién de estados emocionales distintos
en el laboratorio.

Ademds de demostrar la relacién entre la emocién y la cognicién, estos datos

experimentales parecen poner de manifiesto los beneficios adaptativos de tener -

una vision optimista —sea realista o no- sobre la propia competencia para llevar
a cabo una tarea determinada. La cuestion que deberia plantearse a continua- |
cibn seria hasta qué punto es [icito, desde un punto de vista ético, manipular la
confianza de fa persona en sus propias habilidades —bien mediante la emocion,
bien mediante la persuasién social- con objeto de alcanzar mejores resultados. |

AUTOEFICACIA Y TECNOLOGIAS
DE LA INFORMACION Y COMUNICACION
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cién social. Por otro lado, las enfermedades que aparecen en la vejez, ademis

de ocasionar dafio fisico, tienen un importante efecto sobre las percepciones
de eficacia. Se ha mostrado, mediante autoeficacia inducida, que cuando se les:

administra feedback a las personas acerca de la superioridad de sus competj

dores, su ejecucion disminuye (Weinberg, Yukelson y Jackson, 1980). Y esto"
ocurre tanto en ancianos como en jovenes. Cuando en sujetos jovenes se equi-

para su desempenfo con el de ancianos, su autoeficacia disminuye y su ejecu

cién también (Tabernero, 1998). La cuestion es saber si cuando a sujetos ancianos '

se les equipara con jovenes, aumenta su autoeficacia y su desempefio.

Por otro lado, individuos mayores que otorgan mucha importancia a fas com-
paraciones de sus logros respecto a sus propios logros a lo largo de su vida, y
menos importancia a la comparacion con otras personas mas jovenes, tienen

mas probabilidad de obtener autoevaluaciones satisfactorias y no considerarse -

decrépitos. Sin embargo, esta posicién es muy dificil en una sociedad en la que

los medios de comunicaciéon se empenan en mostrar una imagen del anciano

como un bobo, desocupado e hipocondriaco. El estereotipo del anciano inva

lido favorece las expectativas culturales y reacciones evaluadoras de ineficacia:

respecto a la vejez. En sociedades en las que se considera el valor de la vejez
los ancianos llevan una vida productiva vy satisfactoria.

IV.3. COMPETENCIA PERCIBIDA COMO MEDIADORA
ENTRE OBSTACULOS/FACILITADORES ORGANIZACIONALES
v BIENESTAR PSICOLOGICO ENTRE EMPLEADOS DE CONTACTO

DIRECTO CON CLIENTES

Rosa GrRAU®, SusANA LEORENS™,

Rl BURRIEL*, MARISA SALANGVA® v SONIA AGUTH*
* Grupo de Investigacion woNT. Universitat Jaume |

** Universidad de Murcia

1. Introduccion

Fn las dGltimas décadas, la calidad de servicio se ha convertido en una cues-
tion clave para la direccion empresarial, basicamente por su capacidad para
generar ventaja competitiva y mantener o aumentar la cuota de mercado (Buades,
2001). Este creciente interés en [a calidad de servicio a los clientes ha llevado
a prestar una mayor atencién al trabajo que desempefan los empleados que
interactdan directamente con el cliente. Asi, el desempefo adecuado del puesto
de trabajo redunda en una mejor calidad de servicio percibida (Hartline y Jones,
1996).

Diferentes aspectos del desempeno del empleado se asocian de forma posi-
tiva con la calidad de servicio percibida por parte de los clientes. Estos aspectos
del desempefio del empleado son la capacidad de adaptacion a las necesidades
del cliente, la confianza y cortesia con la que trata a los clientes, la orientacién
hacia el cliente, tratar de forma especial a los clientes, la espontaneidad, el tra-
bajo en equipo, la empatia, la prestacion de un servicio fiable, la voluntad de
ayudar a los clientes y de ofrecer un servicio rapido (Farrell, Souchon y Durden,
2001). Incluso, como sefialan Brown y Mitchell {1993), un adecuado desem-
pefo del puesto de trabajo favorece la satisfaccion laboral del trabajador y tam-
bién la satisfaccion del cliente con el servicio.

Por otra parte, la investigacion reciente en entornos organizacionales ha mos-
trado un interés creciente en el estudio de los obstaculos y facilitadores en el
contexto del trabajo, por su influencia directa en el desempefio y salud laboral
del empleado (Brown y Mitchell, 1993). En general, los obstaculos y facilita-
dores son factores de naturaleza tangible. Esto es especialmente pertinente en
el sector servicios, porque tanto obstaculos como facilitadores se relacionan
con la calidad del servicio.

Concretamente, los obstaculos organizacionales son los factores del ambiente
de trabajo que tienen capacidad para restringir el desempefio, requieren que
las personas ejerzan un esfuerzo adicional (fisico o psicolégico) para superarios,
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y se asocian a ciertos costes fisicos o psicologicos. Tesluk y Matthieu (1999)

llama a estos factores «barreras de actuaciéns. Ademas, podemos hablar de:

dos tipos de obstaculos, los técnicos y los sociales. Los obstaculos tienen con

secuencias en los empleados y en los clientes. Las principales consecuencias:
en los empleados son un peor desempefio del puesto de trabajo y bienestar:

psicolégico (Brown y Mitchell, 1993; Steel, Mento y Hendrix, 1987). Con res

pecto a los clientes, la investigacién muestra que |os obstaculos pueden tener:

repercusiones en la satisfaccion de usuarios y la calidad de servicio perci
bida (Schneider, Parkington y Buxton, 1980).
Por su parte, los facilitadores son aspectos organizacionales que han con

tribuido a la resolucién de los obstaculos. Méas especfficamente, los facilita:

dores son las acciones y las estrategias dirigidas a mitigar los problemas oca-

sionados por los obstaculos que pueden interferir en el desempefo (Testuk vy
Mathieu, 1999). Pueden incluir tanto el esfuerzo para la eliminacion de estos:_'
obstaculos, como las conductas de supervision y las politicas de los recursos:
humanos (Schneider, White y Paul, 1998). Los facilitadores también influyen:
en los empleados vy los clientes, pero en el sentido inverso que los obstaculos.
Asi, los facilitadores pueden mejorar el desempefio y el bienestar psicoldgico.
(Brown y Mitchel, 1993; Steel et al., 1987). Ademas, pueden mejorar la satis-:
faccion de clientes y [a percepcién de la calidad de servicio {Schneider y Bowen,

1993). En esta linea nuestro equipo de investigacion ha desarrollado una escala
para analizar los obstaculos y facilitadores organizacionales entre los emple-

ados que estan en contacto directo con los clientes en el sector turistico (Grau,
Salanova, Agut y Burriel, 2001). Para ello se utilizd la metodologia de incidentes:
criticos (Flanagan, 1954) y el analisis de contenido cualitativo. [Los resultados
mostraron tres categorias de obstdculos (técnicos, fisicos y sociales) y dos cate--

gorias de facilitadores (sociales y técnicos).

Finalmente, la investigacion reciente sobre el sindrome de estar «quemados”
en el trabajo (burnout) ha puesto de manifiesto dos tendencias en el estudio tra-
dicional del concepto (Maslach, Schaufeli y Leiter, 2000). En primer lugar, el
concepto de burnout se ha ampliado a todo tipo de profesionales y grupos ocu=’
pacionales, y ya no esta tan restringido al dominio de los servicios a personas:
(por ejemplo, salud, educacion y trabajo social). El sindrome de burnout se diag--
nostico originalmente en profesionales que realizaban alglin tipo de trabajo con:
personas, pero parece ser que una de [as causas de este hallazgo fue artefac:

tual, ya que se utilizé el Mei-nss (Maslach y Jackson, 1981), el cual sélo puede
ser utilizado entre aguellos trabajadores que trabajan con «gente». Mas tarde,
la publicacién del mei-General Survey (mBi-Gs; Schaufeli, Leiter, Maslach y
Jackson, 1996) hizo posible estudiar el burnout fuera de los servicios humanos
ya que sus dimensiones o escalas se refieren de forma mas general al trabajo
que uno realiza. Por ejemplo, el «agotamiento» se mide con ftems que incluyen

fatiga emocional pero sin hacer referencia explicita a «los otros» como fuente
de esas emociones negativas. El «cinismo» refleja indiferencia y actitudes dis-
tantes hacia el trabajo que uno realiza pero en términos generales, no necesa-
riamente con otra gente. Finalmente, la falta de «eficacia profesional» se refiere
a la ausencia de eficacia percibida en el desarrollo del trabajo, un concepto
muy cercano a las creencias de eficacia de Bandura (1997, 1999). La investi-
gacion sobre el M81-Gs, aunque es bastante reciente es también abundante, y ha
demostrado que la estructura de los «tres factores» es invariable a través de dife-
rentes ocupaciones tales como administrativos y empleados de mantenimien-
to, tecndlogos, enfermeras y directivos (Leiter y Schaufeli, 1996), ingenieros
informaticos v staff de la universidad (Taris, Schreurs y Schaufeli, 1999), y tra-
bajadores de cuello azul y blanco {Schutte, Toppinen, Kalimo y Schaufeli, 2000).
No obstante, existen excepciones, y por ejemplo, en una muestra de trabaja-
dores que utilizan tecnologias de la informacién encontramos no tres sino cuatro
factores utilizando el MBI-Gs en una versién espafiola (Salanova y Grau, 1999;
Salanova y Schaufeli, 2000).

El segundo desarrollo reciente, es la investigacion sobre el engagement, o
el asi llamado «opuesto» al burnout (ver Schaufeli, Salanova, Gonzalez-Roma
y Bakker, 2002}. Esta tendencia coincide con la investigaciéon reciente sobre
la psicologia positiva que se focaliza sobre las fortalezas humanas vy el fun-
cionamiento éptimo del ser humano, y no tanto sobre las debilidades y las dis-
funciones (Seligman y Csikszentmihalyi, 2000). De acuerdo con Maslach y
Leiter (1997) el engagement se caracteriza por energia, implicacion y eficacia,
que son los opuestos directos de las tres dimensiones del burnout (medido con
el MBI-Gs): agotamiento, cinismo y falta de eficacia profesional, respectiva-
mente. El engagement se ha definido (Schaufeli et al., 2001) como «un cons-
tructo motivacional positivo relacionado con el trabajo que esta caracterizado
por el vigor, dedicacién y absorcions {(ver también Salanova, Schaufeli, Llorens,
Peird y Grau, 2000). El vigor se caracteriza por altos niveles de energia mien-
tras se trabaja. La dedicacion se caracteriza por altos niveles de significado del
trabajo, entusiasmo e inspiracién. Por Gltimo, la absorcidn consiste en estar ple-
namente concentrado y feliz mientras se trabaja, teniendo la sensacién de
que uno se deja «llevar» por el trabajo). La investigacion empirica sobre el enga-
gement es muy reciente. En los escasos estudios realizados sobre este constructo
(Salanova et al.,, 2001; Schaufeli et al., 2001) se ha puesto de manifiesto la exis-
tencia de estas tres dimensiones (vigor, dedicacion y absorcién). Ademas, se ha
visto mediante analisis factoriales confirmatorios, que los modelos de tres fac-
tores ajustan mejor a los datos, después de eliminar algunos items. No obstante,
hasta el momento no existen a nuestro saber estudios sobre el engagement en
empleados del sector turistico, y menos sobre el rol desempefado por la com-
petencia percibida en estos procesos psicosociales.
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En suma, el objetivo de este estudio es poner a prueba un modelo sobre :

los efectos de distintos antecedentes organizacionales (diferentes obstaculos

facilitadores), en el bienestar psicolégico (burnout y engagement), explorandg:

el papel mediador de la competencia percibida.

2. Metodologia

2.1. Muestra y procedimiento

L.a muestra esta compuesta por un totai de 349 trabajadores/as de contacty

directo con clientes de establecimientos turisticos de la Comunidad Valen

ciana y de las Islas Baleares. De ellos, el 49,3% (172) son hombres y el 46,1%.

son mujeres (161). 16 personas no han respondido a esta pregunta. El rango d

edad oscila entre 16 v 59 aios, por lo que la media de edad es de 33,68 afios :
(DT =10,33). El 1,1% de la muestra no tiene educacién basica (4), el 34,1%:
tiene estudios medios (119), el 35% posee estudios primarios (122) y el 23,8%
estudios universitarios (83). 21 personas no han respondido a esta cuestion. La-

antigiiedad media en su puesto actual es de 7 afios.

2.2. Variables

Variables independientes

Obstaculos. Como medida de los obstaculos organizacionales, se ha utili-:
zado una escala de elaboracién propia (Grau et al., 2001). Los obstaculos rela-
cionados con [a organizacion del trabajo se miden a través de una escala com- .

puesta por 6 ftems. Un ejemplo de item es «Realizar tareas extra que impiden
tener tiempo para atender los verdaderos cometidos de mi trabajos». Los obs-
taculos relacionados con los compafieros se miden mediante una escala com-
puesta por 5 items. Un ejemplo de item es «Tener que resolver un problema
generado en el turno anteriors. Los obstaculos relacionados con la formacién
se miden a través de una escala formada por 4 items. Un ejemplo de item es

«La formacion que se da en este establecimiento no prepara para realizar bien

el trabajo». Los obstaculos relacionados con las condiciones fisicas del puesto
de trabajo se miden mediante una escala compuesta por 4 items. Un ejemplo
de item es «Trabajar en un espacio reducido». Finalmente, los obstaculos rela-
cionados con el uso de tecnologia se miden a través de una escala de 4 items.
Un ejemplo de item es «Deficiencias en electrodomésticos, maguinarias y/o sis-
tema informatico». Para valorar la importancia de estos obstaculos organiza-
cionales, se ha utilizado una escala tipo Likert de 5 puntos que oscila entre «nin-
gunar (1} y «mucha» (5). Puntuaciones altas indican que el suceso es percibido
por el trabajador como un obstaculo importante.

Facilitadores. Como medida de los facilitadores organizacionales, se ha uti-
lizado una escala de elaboracion propia (Grau et al., 2001). Los facilitadores
relacionados con la formacién se miden mediante una escala formada por 4
items. Un ejemplo de ftem es «Que el establecimiento cuente con la opinién
de los trabajadores para la realizacion de los programas de formacion». La
siguiente escala, fos facilitadores relacionados con el uso de tecnologia, se miden
a través de una escala compuesta por 4 items. Un ejemplo de item es «La actua-
lizacién y disponibilidad de la tecnologia en el lugar de trabajo». Finalmente,
Jos facilitadores relacionados con la autonomia en el puesto de trabajo se miden
a través de una escala formada por 3 ftems. Un ejemplo de item es «Poder decidir
el orden en que se realizan las tareas». Para valorar la importancia de estos faci-
litadores organizacionales, se ha utilizado una escala tipo Likert de 5 puntos
gue oscila entre «<ninguna» (1) y «mucha» (5). Puntuaciones altas indican que
el suceso es percibido por el trahajador como un facilitador importante.

Competencia percibida. Como medida de la competencia percibida se ha
utilizado una escala compuesta por tres factores, adaptada de Ramos, Collado,
Marzo, Subirats y Martin (2001). El primer factor, al que llamamos competencia
percibida 1, se mide mediante una escala formada por 4 items. Un ejemplo
de ftem es «Atiendo con prontitud a los clientes». El segundo factor, o compe-
tencia percibida 2, se mide a través de una escala formada por 5 items. Un
ejemplo de ftem es «Sorprendo a los clientes con un servicio excelente». Final-
mente, el tercer factor, competencia percibida 3, se mide mediante una escala
formada por 4 items. Un ejemplo de item es «Hay naturalidad en la relacion
que mantengo con los clientes». Los sujetos responden en una escala Likert
de 7 puntos que va desde «muy insatisfecho» a «muy satisfecho».

Variables dependientes

Burnout. Este constructo se ha medido con una versién espaiiola del Mas-
lach-Burnout Inventory-General Survey, mI-Gs (Schaufeli et al., 1996). Cabe
indicar que no se ha utilizado la subescala de eficacia profesional (ep), sino que
se han utilizado solamente las dimensiones consideradas el «corazén» del bur-
nout. La subescala de agotamiento (AG) comprende 5 items. Un ejemplo de item
es: «Estoy emocionalmente agotado por mi trabajo». La subescala de cinismo
(Ci) también comprende 5 items. Un ejemplo de ftem es: «Me he vuelto mas
cinico respecto a la utilidad de mi trabajo». Los trabajadores debian sefialar sus
respuestas en una escala de 6 puntos (desde «ninguna vez» a «todos los dias»).
Altas puntuaciones en agotamiento y cinismo son indicadoras de burnout.

Engagement. Este constructo se ha medido con el cuestionario de Schaufeli
et al. (2002) y adaptado por Salanova et al. (2000). La subescala de vigor (Vi)
incluye 6 items. Un ejemplo de item es «Cuando me levanto por las mafianas
tengo ganas de ir a trabajar». La subescala de dedicacién (De) se compone de 5
items. Un ejemplo de item es: «<Mi trabajo es retador». Finalmente, la subes-
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cala de absorcién (Ab), estd formada por 6 items. Un ejemplo de ftem es «F .'
tiempo vuela cuando estoy trabajando». Los trabajadores debfan sefialar sus reg. -
puestas en una escala de 6 puntos (desde «ninguna vez» a «todos los dias»). Altag

puntuaciones en vigor, dedicacion y absorcion son indicadoras de engagement.

2.3. Analisis de datos

En primer lugar, se analizaron las consistencias internas (alpha de Cronbach)
para [as escalas consideradas en el estudio. Como resultado cinco tipos de obs-
taculos, tres facilitadores, tres escalas de competencia percibida, asi como
dos subescalas para burnout y tres para engagement surgieron con un nmero
minimo de ftems y una consistencia interna maxima. En segundo lugar, se uti-
lizaron analisis de ecuaciones estructurales {Structural Equation Modeling-sem)
mediante el programa amos (Arbuckle, 1997) para poner a prueba el modelo
propuesto. En primer lugar, se estudié la relacién entre obstaculos/facilitadores
organizacionales y variables de bienestar psicologico medido mediante el corazén
del burnout (agotamiento, cinismo) y el engagement (vigor, dedicacion y absor-
cion). Por otra parte, se puso a prueba un modelo alternativo que asume que la
Competencia percibida es una variable mediadora entre Obstaculos/Facilita-
dores organizacionales y las variables de bienestar. Ademas, se utilizaron diversos
indices de ajuste como la prueba %2 aunque debido a su sensibilidad al tamario

de la muestra se utilizaron también otros indices (Bollen, 1989) como el rRmsa

{Root Mean Square Error of Approximation), cri (Comparative Fit Index), GFi

(Goodness of Fit Index), Acr (Adjusted Goodness of Fit Index), Tu (Tucker-Lewis *
Index), y NFI (Normed Fit Index) (Marsh, Balla y Hau, 1996). Generalmente,

valores inferiores a .08 en el indice RMSA indican un ajuste aceptable, mien-
tras que valores mayores a 0.1 deberian conducir a rechazar el modelo (Browne
y Cudeck, 1993). Para el resto de indices considerados (GFi, AGFI, CFI, TLI Y NFI)
valores mayores de .90 se considerados indicadores de un buen ajuste a los
datos {Hovle, 1995).

3. Resultados

En primer lugar, se analiz6 la consistencia interna para cada una de las escalas

consideradas en el estudio. Los coeficientes a inicial para cada escala fueron
los siguiente: obstaculos organizacionales (6 items) « = .81; obstacuios rela-
cionados con los companeros {5 items} a = .84; obstaculos relacionados con la
formacion (4 ftems) a = .86; obstaculos relacionados con las condiciones fisicas
(4 items) a = .88; obstaculos relacionados con la tecnologia (4 items) o = .76;
facilitadores relacionados con la formacion {4 items) o« = .91; facilitadores rela-
cionados con la tecnologia (4 items) a = .90; facilitadores relacionados con la
autonomia (3 items) a = .84; competencia percibida 1 (4 items) a = .86; com-

petencia percibida 2 (5 items) a = .79; competencia percibida 3 (4 items) o =
62; agotamiento (5 ftems) o = .70; cinismo (4 ftems) o = .70; vigor (6 items) o
= .77: dedicacion (5 ftems) a = .89; absorcién (6 items) a = .73. La tabla [V.3.1
muestra los coeficientes a para cada una de fas variables utilizadas en el pre-
sente estudio, asi como las medias, desviaciones tipicas y matriz de inter-corre-
laciones entre las escalas.

Como se puede observar en la tabla IV.3.1, los coeficientes o son satisfac-
torios, ya que superan el criterio de .70 recomendado (Nunnaly y Bernstein,
1994). Unicamente la subescala competencia percibida 3 muestra un o menor
(.62). Respecto a la matriz de inter-correlaciones entre las escalas podemos
sefialar que todos los obstaculos estan relacionados entre si, al igual gue ocurre
entre los tres tipos de facilitadores considerados. Ademas, existen correlaciones
significativas entre obstaculos y facilitadores. En cuanto a las variables de salud,
Jas dos dimensiones del burnout estan altamente interrelacionadas entre si al
igual que sucede con las tres dimensiones del engagement. Por otro lado, el
agotamiento solo muestra relaciones significativas con los obstaculos fisicos,
mientras que se muestran relaciones con dos tipos de facilitadores (relacionados
con la formacion y relacionados con la tecnologia), asi como con dos variables
de competencia percibida y las tres dimensiones del engagement. Por su parte,
el cinismo muestra relaciones significativas con los obstaculos organizacionales
y con los obstaculos relacionados con los companeros, asi como con los faci-
litadores relacionados con la formacion y los facilitadores relacionados con la
tecnologia y con las tres variables de competencia percibida. En cuanto a las
dimensiones del engagement, cabe sefialar la falta de correlaciones significa-
tivas con los obstaculos, a excepcién de dedicacién que muestra una correla-
cién baja aungue significativa con los obstaculos técnicos. Por el contrario,
existen relaciones significativas entre las dimensiones del engagement (vigor y
dedicacién) y los tres tipo de facilitadores (relacionados con la formacion, rela-
cionados con la tecnologia y relacionados con la autonomia), aungue absor-
cién s6lo muestra relaciones significativas con los facilitadores relacionados
con la formacién y los relacionados con la tecnologia. Finalmente, se encuen-
tran relaciones significativas entre vigor y dedicacion con la competencia per-
cibida y con el «corazén del burnout» {agotamiento y cinismo), mientras que
la relacion entre absorcion y agotamiento es no significativa.

Posteriormente, dos modelos alternativos se ajustaron a los datos: (M1) un
modelo que asume relaciones directas entre obstaculos/facilitadores organiza-
cionales y las variables de bienestar psicolégico (corazén del burnout y enga-
gement) y (M2) un modelo que asume que la competencia percibida es una
variable mediadora entre obstaculos/facilitadores organizacionales y las varia-
bles de bienestar psicolégico (corazon del burnout y engagement). El ajuste a
los modelos hipotetizados se resume en la tabla 1V.3.2 y IV.3.1. El ajuste del
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349)

Tabla 1Vv.3.1. Fstadisticos descriptivos para las variables del estudio (N
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modelo (M2) que propone que la competencia percibida es una variable media-
dora entre obstaculos/facilitadores y bienestar (corazén del burnouty engage-
ment) es significativamente superior al ajuste del M1 que propone relaciones
directas entre las variables consideradas (Ax?(39) = 123.8, p < .001). Sin embargo,
teniendo en cuenta los indices de modificacion, este ajuste se mejora signifi-
cativamente si se permite [a correlacién entre un par de errores (CY_DE) (Ax2(1)
=77.31, p< .001). En el modelo revisado, el valor de rMsa satisface el criterio
de .08, y los demas indices son superiores o se acercan a .90. Asi pues, puede
concluirse que la presencia de la competencia percibida resulta una variable
mediadora importante entre obstaculos/ffacilitadores organizacionales y las varia-
bles de Bienestar consideradas (corazon del burnout y las tres dimensiones de
engagement).

Tabla 1V.3.2. Modelos de ecuaciones estructurales (N = 349)

Modelo e df GFl | AGFl | RMSEA| Tt CH NFI (FI

M1 242.89] 60 91 .86 09 82 86 83 87

M2 36669 99 B8 G4 09 85 B8 .04 68

M2 revisado | 289.38] 98 S0 87 07 89 91 .68 92
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Figura 1V.3.1. Modelo de ecuaciones estructurales
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4. Conclusiones lizardn un mejor trabajo de atencion a los clientes. Y esto, ademas, contri-
buird a mejorar su salud psicolégica (menos burnout y mas engagement).

En posteriores trabajos deberfa ampliarse este estudio a otros colectivos dentro
de este sector (por ejemplo, trabajadores de agencias de viajes, supervisores y ,
gerentes de hoteles y restaurantes). Ademas, podria preguntarse a los clientes
acerca de su satisfaccion con el servicio, la calidad que perciben y su predis- |

posicion a volver al establecimiento.

El objetivo de este estudio era poner a prueba un modelo sobre los efectos
de distintos antecedentes organizacionales (diferentes obstaculos y facilitadores), -
en el bienestar psicoldgico (burnouty engagement), explorando el papel mediador
de la competencia percibida. En primer lugar, los resultados obtenidos han:
puesto de manifiesto que los diferentes obstaculos organizacionales (los orga
nizacionales, y los relacionados con los compafieros, la formacién, la tecno-
logia y las condiciones fisicas) explorados inciden de forma negativa en la com.
petencia percibida de los empleados. Por el contrario, los facilitadores
organizacionales (relacionados con la tecnologia, la formacion y la autonomfa)
se relacionan de forma positiva con la competencia percibida. Estos hallazgos
confirman estudios previos (Brown y Mitchell, 1993; Steel et al., 1987}, ponién- -
dose pues de relieve el hecho de que ciertos aspectos de caracter organiza-
cionales que estan fuera del contro! del empleado inciden de forma significa-
tiva en como éste desempeia las tareas de su puesto.

Ademas, los resultados obtenidos muestran que la competencia percibida es
un claro antecedente del bienestar psicoldgico de los empleados (bajo burnout
y altos niveles de engagement). Asi, encontramos que la competencia percibida
se asocia de forma negativa con el burnout (agotamiento y cinismo —corazén
del burnoud, mientras que con el engagement (vigor, dedicacion y absorcion)
mantiene una relacién positiva. En tercer lugar, se ha obtenido que fa compe-
tencia percibida ejercer un papel mediador en la relacion entre las caracteris-
ticas organizacionales (obstaculos y facilitadores) y la salud (burnouty enga-
gement). Esto es, los obstaculos y facilitadores organizacionales no influyen
directamente en la salud de los empleados, sino que [o hacen a través de la
competencia percibida.

En definitiva, en la medida en que el empleado posea las competencias
adecuadas para prestar un servicio de calidad, el efecto que sobre &l ejerzan los
obstaculos se vera reducido, mientras que el beneficio de los facilitadores se vera
potenciado. Ademas, su salud psicologica se verd mejorada, es decir, se sentird
menos «quemados» y mas implicado en su trabajo. [s mas cabria esperar que
incluso que esto favoreciera la calidad de servicio que perciban los clientes, su
satisfaccion con el servicio y la posibilidad de que éstos vuelvan al estableci-
miento en el futuro.

Los resultados tienen importantes implicaciones para los gerentes de los esta-
blecimientos turisticos porque en la medida en que sus organizaciones dis-
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pongan de la tecnologia adecuada, de que sus empleados cuenten con la for-
macion adecuada y con autonomia para desempefiar las tareas del puesto y de
que, ademas, sus trabajos no se vean obstaculizados (por ejemplo, malas rela-
ciones con los compaferos o malas condiciones fisicas), estos empleados rea-




