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Resumen

Los hoteles y restaurantes de Bucaramanga, ciudad localizada en el departamento de Santander en
Colombia se encuentran inmersos en un entorno altamente competitivo y el tener colaboradores altamente
motivados puede ser considerado como una fuente de ventaja de competitiva, la cual potencialmente podré
permitir atraer nuevos clientes y mejorar los periodos de recompra. En este sentido, el objetivo principal del
estudio es describir el salario emocional de los empleados de este sector, por medio de la aplicacién a 180
colaboradores de la Encuesta de calidad de vida en el trabajo, considerando elementos tales como el
bienestar y calidad de vida, y servicio de apoyo a la familia, contemplando caracteristicas descriptivas,
transversales, no experimentales y cuantitativas. Los resultados indican que la confianza es uno de los
aspectos mas puntuados, razén por la cual se infieren tdpicos de autonomia en la gestion del talento humano,
no obstante, se evidencia la necesidad de mejorar en elementos vinculables a los servicios sociales, dado
que se perciben como los mas bajos. Finalmente, a nivel conclusién se puede afirmar que el salario
emocional es una variable clave en la gestion del talento humano en el siglo XXI, reconociendo la
importancia de la retencion del personal en la consecucion de objetivos empresariales.

Palabras clave: competitividad, hotels, restaurantes, salario emocional, talento humano.
Abstract

Hotels and restaurants in Bucaramanga, a city located in the department of Santander in Colombia,
are immersed in a highly competitive environment, and having highly motivated employees can be
considered a source of competitive advantage, which can potentially allow them to attract new customers
and improve repurchase periods. In this sense, the main objective of the study is to describe the emotional
salary of employees in this sector, through the application to 180 collaborators of the Quality of Life at
Work Survey, considering elements such as well-being and quality of life, and family support service,
contemplating descriptive, transversal, non-experimental and quantitative characteristics. The results
indicate that trust is one of the aspects with the highest scores, which is the reason for inferring topics of
autonomy in the management of human talent; however, it is evident that there is a need to improve in
elements related to social services, since they are perceived as the lowest. Finally, in conclusion, it can be
affirmed that emotional salary is a key variable in the management of human talent in the 21st century,
recognizing the importance of personnel retention in the achievement of business objectives.

Key words: competitiveness; hotels; restaurants; salary, human talent.

Introduccion

El departamento de Santander localizado en Colombia tiene el turismo como estrategia de
competitividad en las diferentes ciudades, tales como Bucaramanga, debido a su riqueza medio
ambiental, climatologia, topogréfica, a su herencia cultural y su gastronomia, lo que permite
generar un sistema econdmico donde la ciudadania se beneficia de la llegada de turistas a la region
(Corzo & Garcia-Méndez, 2020). Por ello, autores como Varela & Olarte (2018) encontraron en su
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analisis de competitividad del sector turistico del Area Metropolitana de Bucaramanga que el grado
porcentual relativo de competitividad equivale a un 74.27% gracias al soporte turistico,
sustentabilidad sociocultural, ambiental, econdmica y la gestion turistica.

En esta linea, la base de datos del portal web Compite 360, en la actividad econémica de
alojamiento en hoteles en Bucaramanga se encuentran registradas 221 empresas y en la actividad
econdmica de servicios de comidas y bebidas un total de 3468 empresas, las cuales se ven
beneficiadas por el sector turismo, no obstante, un factor importante para incrementar o mantener
la demanda en estos sectores es la imagen que se llevan los clientes de la atencion, factor
directamente relacionado con el talento humano, por ello, los directivos o gerentes deben mantener
a sus colaboradores satisfechos, considerando su vinculo directo con los clientes (Bejarano et al.,
2018).

Asi mismo, esta industria se encuentra sumergida en un entorno altamente competitivo,
donde los colaboradores capacitados y satisfechos se transforman en una ventaja competitiva
importante, motivo por el que los altos directivos deben plantear estrategias dia a dia para generar
una mejora en la satisfaccion de los colaboradores, ya que no sélo generan beneficios con los
clientes, también permite mejorar los procesos, la productividad y el clima organizacional (Palma
et al., 2018). Por su parte, la hoteleria es un sector que ha presentado un constante crecimiento a
nivel mundo como consecuencia de la internacionalizacion del turismo, de la elevada demanda de
servicios de transporte y hospedaje, de la eficiencia de los medios de transporte y de las
telecomunicaciones y en gran medida debido a los avances tecnoldgicos (D'Meza et al., 2016). En
el @ambito mundial, los inversionistas se ven atraidos por la tasa interna de retorno sobre la inversion
en la industria turistica, pero sobre todo por la tendencia positiva sostenida que ha presentado el
sector economico hotelero en lo que se refiere a nivel de ocupacion, nimero de hoteles y de
habitaciones a nivel global, debido a que son indicadores que no han dejado de aumentar en los
altimos afios (Lalangui et al., 2017).

Ademas, en el sistema laboral colombiano, donde el aumento del salario en un colaborador
es directamente proporcional al aumento de impuestos o pagos parafiscales, el mejoramiento del
salario no constituye una estrategia optima para la satisfaccion en el trabajo, por lo tanto las
organizaciones deberan utilizar mecanismos mas eficientes para el mejoramiento de la satisfaccion
de sus trabajadores, como con el proyecto de Ley 172 de 2015, el cual pretende establecer
nuevamente la remuneracion por trabajo nocturno suplementario y en aras de recompensar al
trabajador por ejercer funciones en horarios de descanso, motivo por el cual se desarrolla esta
investigacion, que permitird describir el salario emocional en organizaciones del sector turismo,
especificamente en hoteles y restaurantes.

El salario emocional como concepto base se refiere a todos los beneficios emocionales y
psicoldgicos, para mejorar la estimulacién y el compromiso de los trabajadores, es decir, son los
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bienes no monetarios que una empresa ofrece a sus colaboradores, ademas de su remuneracion
salarial (Ruiz de Maya & Grande, 2013). Otra definicion, la encontramos en Rubio & Varon (2018)
quienes lo definen al salario emocional como précticas que conciben personas felices en el
ambiente laboral, lo cual permite fijar el clima organizacional e incluso afectar la productividad y
de esa manera el flujo de ganancias de la organizacién, de manera positiva 0 negativa. En otras
palabras, el salario emocional se fundamenta en los beneficios e indemnizaciones no econdémicas
que reciben los colaboradores en toda empresa, factores que permiten el aumento de la satisfaccion
de los empleados influyendo en su duracion en la organizacién (Teran, 2017; Mendoza-Florez et
al., 2021).

Este salario emocional est4 considerado a nivel mundial como un componente primordial
del ambiente organizacional de cualquier empresa, pero que debe mantenerse en equilibrio con el
salario tradicional, ya que ambos estan intimamente relacionados, es decir no solo basta con
ofrecerle beneficios econdmicos al colaborador en una organizacion, debe complementarse
necesariamente con premios, felicitaciones y permisos (Teran, 2017), por lo tanto, este puede ser
un “factor motivador” de los empleados y un eje que se determina en el mejoramiento del clima
organizacional, pues este permite fortificar el sentido de pertenencia del empleado hacia la
institucion y no requiere de inversiones monetarias por parte de las directivas (Medina et al., 2004;
Mendoza-Vega et al., 2020), ya que, si las empresas piensan en el trabajador como un pilar para el
crecimiento de la empresa se debe mantener ese nicleo motivado y con las fuerzas necesarias para
sacar la cara por la empresa y necesitan ofrecerles tiempo de calidad, vivienda, diversion, salud,
buen trato, entre otras, pues todo ser humano necesita ser motivado por naturaleza para tener un
excelente desempefio laboral (Garza et al., 2008).

En sintesis, desarrollando esta investigacion las empresas e industrias del sector turismo en
Santander, podran identificar estrategias que mejoren la administracion del talento humano, ya que
el salario emocional se convierte en un instrumento de gestion, al analizar y potencializar variables
interiores en el personal, para que la empresa pueda fructificar lo mejor del talento y ademas
disminuir el indice de rotacion de personal para convertir a la organizacion en un ente sélido
(Burgos et al., 2017), pues tal como se describe en la investigacion “Concepcion e importancia del
salario emocional en las organizaciones privadas con fines de lucro” una politica retributiva basada
en el salario emocional tiene un amplio abanico de posibilidades que lejos de ser excluyentes,
pueden juntarse para ofrecer una mayor flexibilidad, es decir una retribucién variable que se trata
de vincular una parte de la retribucion a la consecucion de unos objetivos empresariales
previamente definidos.

Metodologia

El disefio de esta investigacion se enmarcé en un enfoque cuantitativo, teniendo en cuenta
lo expuesto por (Gonzalez & Ruiz, 2011) quienes resaltan la importancia de la alta relacion con el
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positivismo, la medicion y la objetividad, asi mismo, este estudio fue de corte transversal, debido
al andlisis de los elementos del salario emocional en un momento dado (Veiga de Cabo &
Zimmermann, 2008). Por otro lado, se destaca que fue realizado en 30 hoteles y 30 restaurantes de
la ciudad de Bucaramanga, a 90 empleados por cada sector, para un total de 180 encuestas
aplicadas, siguiendo lo planteado por (Sampieri, 2018), quien exige minimo 30 encuestas para
poder realizar un estudio valido.

El recurso empleado para el desarrollo de este estudio fue la Encuesta de calidad de vida en
el trabajo del afio 2018 realizada por el Ministerio de Trabajo y Economia Social de Espafia, el cual
divide al salario emocional en dos subvariables, la primera bienestar y calidad de vida, y la segunda
servicio de apoyo a la familia. El trabajo de campo para realizar el presente proyecto se desarroll6
en las instalaciones propias de cada hotel y restaurante en los horarios asignados, siguiendo los
protocolos de bioseguridad requeridos por emergencia sanitaria del Covid-19. Por ello, los sujetos
de anélisis diligenciaron las encuestas de forma presencial y via correo electronico. La tabulacion
de estos datos se realizo en Microsoft Excel.

Desarrollo de la investigacion

En la muestra general del salario emocional en los hoteles y restaurantes de la ciudad de
Bucaramanga, sobresale por encima de diferentes aspectos la confianza, confianza con compafieros
del mismo nivel, con sus superiores y subordinados. La confianza siendo el pico més alto del
andlisis trae a colacion a Vifan et al., (2018) puesto que el autor postula que aspectos intangibles
como el descrito son instrumentos aplicables en las labores inherentes a la retencidn del talento
humano. Por otro lado, el factor menos puntuado en el anélisis son los servicios sociales con los
trabajadores y esto referente a ayudas para familiares del trabajador, aspecto que influye en la
productividad directamente y la calidad del trabajador en la empresa; aspecto a mejorar, ya que Si
la empresa mejora la vida extralaboral de los empleados se crea un mayor ambiente de confianza
disminuyendo gradualmente la posibilidad de rotacion y renuncias (Moreno, 2012) (Ver Figura 1).
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Figura 1. Nivel de salario emaocional en los hoteles y restaurantes de Bucaramanga. Fuente: elaboracion propia

Al separar el salario emocional por sector, se evidencia claramente la similitud de los
resultados con respecto a la muestra, siendo la confianza el aspecto mejor calificado por los dos
sectores ya que es de suma importancia construir excelentes relaciones interpersonales para el buen
funcionamiento organizacional (Segredo et al., 2017). El aspecto peor calificado son los servicios
sociales, particularmente las ofertas de ocio, dichas actividades son de gran importancia para
fortalecer elementos sociales del colaborador, posibilitando un mejor entorno extralaboral, el cual
puede influir positivamente en el desempefio y la productividad de la labor encomendada; ya que
las relaciones con las personas pueden incidir favorable o desfavorablemente en el desempefio
laboral, afectando tépicos integrales del sujeto (Chavez, 2015) (Ver Figura 2).

Caracteristicas del trabajo _
Servicios sociales -
Aspectos extralzborales _
a 1 2 3 4 5 [ 7 g k] 10

W Holetes mRestaurantes

Figura 2. Nivel de salario emocional en los hoteles y restaurantes de Bucaramanga. Fuente: elaboracion propia.

Por otro lado, en el sector hotelero en la ciudad de Bucaramanga, sin importar la edad y la
unidad empresarial, todos los participantes estan de acuerdo con respecto a que la confianza es lo
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mejor que pueden tener en el &mbito laboral (Loughlin & Barling, 2001), en relacion con el
compromiso de un trabajador depende de la capacidad que tiene un lider en construir confianza
con sus subordinados. Por otra parte, la coincidencia continGa con el factor menor calificado que
corresponde a “servicios sociales” por aspectos referentes al apoyo en procesos educativos a los
hijos de trabajadores, guarderias o ayudas para la formacién y vivienda, y subsidios en teméaticas
de salud (Ver Figura 3).

10

— /\// \/

Rotacian Aspectos Servicios sociales Carfianza Caracteristicas  Puesto detrabgjo
extralaborales del trabajo
—] 530 205 31-42 &ios 43-54 Fios

Figura 3. Nivel de salario emocional en hoteles de Bucaramanga. Anélisis por edad. Fuente: elaboracion propia

En el sector de restaurantes sucede lo mismo que en el sector hotelero, pues hubo una gran
coincidencia con respecto a los resultados, independiente de la edad de los trabajadores la confianza
es el factor mejor calificado, confianza con superiores, subordinados y del mismo nivel en el ambito
laboral. Igualmente, el factor ‘servicios sociales’ sigue siendo el factor menos puntuado con
oportunidades de ensefianza a familiares, guarderias y demas -caracteristicas expuestas
anteriormente que traen a colacion la teoria de la motivacion de Herzberg (1969) la cual explica
que los diversos factores de higiene y motivacion se alcanzan por medio de multiples factores tales
como: la seguridad, la recompensa por logros o cumplimientos haciendo que incremente el salario
emocional en los trabajadores y de esta manera la organizacion aumente en éxito ‘“Trabajadores
felices, empresa exitosa” (Ver Figura 4).
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Figura 4. Nivel de salario emocional en restaurantes de Bucaramanga. Analisis por edad. Fuente: elaboracion propia

La muestra en la unidad de analisis de género arroja resultados similares para hombres y
mujeres, teniendo como aspecto mayor calificado la confianza y es que segun Perilla-Toro &
Gomez-Ortiz (2017) esta se asocia directamente con el liderazgo transformacional proceso que
busca que los empleados sigan al lider de manera voluntaria fomentando cambio y creatividad en
los procesos, esa generacion de lazos de confianza indirectos son los que influyen en la operatividad
de la empresa. Por otro lado, y coincidiendo nuevamente, los hombres y las mujeres califican bajo
el aspecto de servicios sociales con las ofertas de ocio y ayudas para ensefianza a hijos del
trabajador, y es que no parece importante de primera impresion, pero si un trabajador tiene un gran
apoyo con su familia éste genera actos reciprocos con la empresa.

En el sector de restaurantes hay una diferencia en el aspecto mayor calificado ya que el
género femenino califica al “puesto de trabajo” con las mejores valoraciones, en tal sentido, Lucia-
Casademunt et al., (2012) argumentan que una persona estaria inmersa si el trabajo resulta de
interés central para su vida con la participacion en su puesto de trabajo; mientras que el género
masculino califica como mejor aspecto la confianza en sus superiores y en sus subordinados.
Ademas, el aspecto menor calificado si coincide en los dos géneros y es servicios sociales, esto
siguiendo lo expuesto por Nazario (2006), ya que encontr6 en sus investigaciones que los mercados
laborales actuales deben incluir en su estructura de recursos humanos el desarrollo e
implementacién de herramientas que colaboren con la motivacion y la retencion de colaboradores
calificados para tener un mejor éxito (Ver Figura 5).
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Figura 5. Nivel de salario emaocional en los hoteles y restaurantes de Bucaramanga. Analisis por género. Fuente:
elaboracién propia.

Al hacer un andlisis por nivel de estudio de los colaboradores, en el sector hotelero, en los
niveles educativos primaria, secundaria y pregrado el aspecto mayor calificado es la confianza, que
para Yariez et al., (2009) es la decision de correr un riesgo y confiar en otro, correspondiente a la
evaluacion de caracteristicas o atributos personales del individuo; asimismo, el aspecto peor
calificado por parte del nivel educativo primaria es la rotacion la cual no deja mantener progresos
en la productividad llevando a un deterioro en el entorno laboral que no lleva solo a altos niveles
de renuncias, sino también a la lentitud e indiferencia del personal (Torrecilla, 2005). En los
establecimientos de restaurantes hay una alta coincidencia con los dos aspectos calificados por
parte de los niveles educativos primaria, secundaria, pregrado y posgrado ya que la dimension
mayor calificada por todos es la confianza, valor que genera un alto impacto en los trabajadores
sin importar el nivel de educacién gue tengan, siendo notable que los lazos de confianza generados
dentro de una organizacion son los generadores de trabajadores felices haciendo de esta felicidad
un aspecto muy importante en su salario emocional (Salvador-Moreno et al., 2021).

Por otra parte, el aspecto menor calificado igualmente por todos los niveles educativos tanto
en hoteles como en restaurantes, excepto por los colaboradores con nivel de educacion de primaria,
son los servicios sociales, aspecto bastante relevante en la unidad de analisis en general pues es de
suma importancia para los trabajadores los aspectos y ayudas extralaborales relacionadas con su
familia, servicios los cuales independientemente del entorno laboral interno y de los maltiples
beneficios internos afecta esas ayudas extra que tienen los superiores con los colaboradores, como
ayudas para vivienda que segun los estudios de (Fernandez, 2002), las empresas no deben descuidar
porque las cuestiones de vivienda con los trabajadores, relativas a la planificacién y descuidos que
llegan a tener consecuencias negativas para ambas partes, llegando a la conclusion de que si hay
motivaciones extra por fuera del ambito laboral, éste mismo puede llegar a ser en gran medida
exitoso (Ver Figuras 6y 7).
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Figura 6. Nivel de salario emocional en los hoteles y restaurantes de Bucaramanga. Nivel de estudio: primaria 'y
secundaria. Fuente: elaboracion propia
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Figura 7. Nivel de salario emocional en los hoteles y restaurantes de Bucaramanga. Nivel de estudio: pregrado y
posgrado. Fuente: elaboracién propia

Finalmente, los beneficios a los trabajadores ademas de su remuneracion habitual, se
presenta con un porcentaje muy bajo, se puede analizar en el sector econdémico hoteles, que una
sola persona en el cargo de servicios generales recibe un beneficio como es el de la comision. En
este sentido, autores como Medina et al., (2008), consideran que, al centrar el interés en la
remuneracion mixta, en esta se incluye, en distinta proporcion, una parte fija (remuneracion base)
y otra variable, esta Ultima puede estar constituida por una retribucion por mérito y/o una
retribucion por incentivos. Por otro lado, en el sector restaurante doce personas de diferentes cargos
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desde el administrativo u operativo, reciben beneficios monetarios los cuales les ayudan a sentirse
motivados, en esta linea, Nazario (2006), argumenta que el otorgamiento de beneficios al personal
brinda una herramienta para la motivacion de los recursos humanos, por consiguiente los sectores
entregan beneficios econdmicos y no se ve aplicado el salario emocional, los empleados lo toman
como beneficio y sienten motivacion por parte de su empresa.

Conclusiones

En términos generales, en los hoteles y restaurantes de la ciudad de Bucaramanga la
dimension del salario emocional que méas sobresale es la confianza con compafieros, superiores y
subordinados en todos los trabajadores independiente de la edad, género o nivel educativo, siendo
de suma importancia construir buenas relaciones interpersonales en el ambito organizacional. No
obstante, el factor que obtuvo menos puntaje en ambos sectores fue el relacionado con los servicios
sociales brindados a los trabajadores, lo que hace necesario que las empresas de los sectores
hoteleros y restaurantes inicien acciones encaminadas a mejorar este aspecto, como lo son el
brindar ayudas para familiares del trabajador, ayudas para viviendas ofertas de ocio, ayudas para
la ensefianza y subsidios en teméticas de salud.

Ademas, se resalta la importancia del salario emocional en las organizaciones ya que el
ideal al interior de una empresa es contar con personas organizadas con sus objetivos y que se
desempefien a su maximo potencial y capacidad, siendo el salario emocional un factor no
remunerado con dinero que hace que los individuos se sientan conformes, satisfechos y contentos
con el trabajo que desempefian influyendo en la satisfaccion laboral (Restrepo, 2014). Este salario
emocional aborda factores inmateriales que la empresa aporta para complementar y engrandecer el
salario econdémico y no debe ser estimado como un gasto sino debe ser considerado una inversion.

Para futuras investigaciones se recomienda replicar este analisis en otros sectores
econdmicos a nivel regional, nacional e internacional, para identificar comparaciones y relaciones.
También, seria interesante estudiar la relacion del salario emocional con otros factores
organizacionales como el engagement, la satisfaccion laboral y el servicio al cliente. Esto debido
a que estas variables pueden servir al interior de las empresas como indicadores o alertas que
permitan identificar aspectos a mejorar en el desempefio, el ambiente, los compafieros y todo
aquello con lo que la persona esta en constante interaccion.
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