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Resumen

La accion de dirigir se enriquece en la misma
medida en que aumenta la complejidad de las
tareas de direccidn, en este proceso el directivo
se forma, al tiempo que se estructuran las con-
figuraciones subjetivas que condicionan el éxito
de sus funciones. La presente investigacion per-
mite caracterizar las configuraciones subjetivas de
éxito en directivos intermedios del sector turisti-
co para el ejercicio de sus funciones de direccién.
En el proceso de darle cumplimiento al objetivo
se asume una metodologia cualitativa y el méto-
do de estudio de caso, se aplicaron las técnicas:
entrevistas en profundidad y completamiento de
frases. Los resultados develan la construccién de
significados y sentidos subjetivos por parte de los
sujetos estudiados, en cuanto a su rol como direc-
tivos, que se expresan en el amor por su trabajo,
la influencia de este en su vida familiar y en su


http://orcid.org/0000-0003-4749-1938
mailto:maite.izquierdo%40reduc.edu.cu?subject=
mailto:mirlandia.valdes%40reduc.edu.cu?subject=
https://doi.org/10.25057/21452776.1243

44 Caracterizacién de configuraciones subjetivas de éxito en directivos intermedios del sector turistico

comportamiento, etc.; y que estan en constante actualizacion, en relacién con las exi-
gencias y demandas de la organizacién y el medio social circundante.

Palabras claves: configuraciones subjetivas, sentidos subjetivos, direccion.

Abstract

Managing action is enriched in the same way that management tasks complexity
increase, the manager is trained in this process at the same time subjective configura-
tions are structured that determine his function’s success. The current research allows
to characterize success subjective configurations in intermediate managers of tourist
industry for the practice of their managing functions. In the process of giving accom-
plishment to the research objective it is assumed a qualitative methodology and the
case study method, they were applied the techniques: interviews in-depth and phrases
fill in. Results show the construction of meanings and subjective senses by the studied
subjects, in regard to their role as managers, that are expressed in the love for their job,
the influence of this one in their family life and behavior, etc.; and these are in constant
update, in relation with organization exigencies and demands and surrounding social
medium.

Keywords: subjective configurations, subjective senses, management.

Introduccion

Las organizaciones laborales coexisten en contextos de acelerado desarro-
llo en el orden econémico, social y tecnolégico. Esto impone a las empresas
el desafio de actualizacion, superacidn y resiliencia para alcanzar resultados
eficaces y eficientes en su gestion. Las organizaciones cubanas no escapan de
esta situacion actual, especialmente las turisticas que deben mantener deter-
minados niveles de competitividad, lo que depende en gran medida de los
directivos responsables.

Las entidades del sector turistico en Cuba cuentan con recursos naturales,
humanos y de capital, asi como con los factores tanto externos como internos
que pueden contribuir al éxito de sus servicios. De ahi que el rol de sus direc-
tivos resulte una actividad muy importante en la articulacién y aplicacién de
un conjunto de principios, normas y técnicas para mejorar y optimizar el uso
de estos recursos.

Los directivos en el sector turistico deben conjugar todos aquellos valores
individuales con las exigencias del cargo para de esta forma obtener éxito.
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Sobre todo, aquellos directivos cuyas funciones se orientan a la supervisién de
los servicios que tienen como objetivo la satisfaccion del cliente.

Los estudios (Lépez y Martinez, 2014; Ramirez, Guerra y Ramis, 2016;
Lépez, Reyes y Molina, 2017) planean la importancia de los indicadores in-
tangibles en la gestién directiva de las organizaciones turisticas, haciendo
referencia al componente socio-emocional, la inteligencia emocional, la sa-
tisfaccion con el empleo, la motivacién de los trabajadores, las competencias,
etc. Cada uno de estos indicadores se basa en la individualidad del sujeto que
dirige y en su experiencia personal. Sin embargo, estos estudios no profundi-
zan en la base subjetiva que atraviesa la accién diaria del directivo, y que, al
mismo tiempo, permite la construccién de significados y sentidos que condi-
cionan su éxito.

La accion directiva esta mediada por procesos internos de caracter subjetivo
que estan en constante actualizacién en relacién con las exigencias y deman-
das de la organizacion y el medio social circundante: las configuraciones sub-
jetivas, las cuales encuentran en el espacio laboral un contexto de progreso
desde diferentes aristas, asi como también su expresién en la regulacién y
autorregulacién del comportamiento en la organizacidn, todo lo cual conlleva
en su maxima expresion a mejores niveles de eficiencia y eficacia.

En las organizaciones laborales los procesos se estructuran y organizan pro-
ducto de la accidén directiva de uno o varios hombres. Sus funciones tipicas se
enmarcan en la planificacion, organizacion, regulacién y control de todos los
procesos, ejecutadas desde el ejercicio de la autoridad, liderazgo, comunica-
cién, motivacién y supervision. Sobre estos hombres pesa el desempefio de
un papel muy importante, porque de ellos depende el éxito o fracaso de las
empresas que dirigen.

Autores como Hernandez y Rodriguez (2006) y Ruiz (2012), al definir la
direccién, contemplan elementos que dependen del actuar del directivo y que
pueden o no estar presentes en las caracteristicas personolégicas de los mis-
mos en el momento de ocupar el cargo. Sin embargo, el propio ejercicio de las
funciones de direccion propicia una relacién de desarrollo que permite que el
directivo vaya perfilandose en el cargo.

Esto es posible por la configuracion subjetiva de la acciéon que se organiza
en el curso de la experiencia. Esa configuracién subjetiva de la accién, segin
Gonzalez Rey (2013), es, a su vez, inseparable de la configuracién subjetiva
de la personalidad que anticipa los estados y disposiciones subjetivas que de-
finen a la persona al entrar en la accién.
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Las organizaciones laborales marcan la vida del hombre, pues en estos con-
textos se conforman y se expresan aspectos subjetivos que le imprimen un se-
llo de peculiaridad a la relacién que se establece entre ambos. De manera que
el hombre trabajador nutre su personalidad con cada experiencia laboral que
vivencia y esto conlleva a la construccion de sentidos subjetivos que orientan
el comportamiento del sujeto en la organizacion.

Se entretejen asi, elementos histéricos y culturales a los modos de pensar,
sentir y actuar del hombre como sujeto organizacional que no estd exento de
los vinculos con la sociedad. El comportamiento de este responde a sentidos
sociales, como consecuencia del intercambio interpersonal de significados y
del desarrollo de necesidades cualitativamente superiores (Vistorte, 2011).

De acuerdo con lo anterior, toda nueva experiencia del hombre en la orga-
nizacién puede comprenderse como una produccion de sentido y no como
reflejo de la realidad. Aquellas particularidades de su subjetividad individual
le propician una interrelacién productiva con el medio laboral. Esto le permi-
te alcanzar mayor integracion entre su subjetividad y la realidad social con
la cual interactia, podrd actualizar y atribuir, en mayor medida, sentidos
psicolégicos a esa realidad.

La subjetividad es un espacio de constitucién de la psiquis humana e indivi-
dual en los diversos momentos de relacién del ser humano, con los diversos
estados, procesos y sentidos subjetivos que sea capaz de conferirles. Por lo
que se expresa tanto a nivel individual como social, como constituyente de
esa vida social e individual, o sea, en los espacios donde el hombre sea capaz
de asignar un sentido a la realidad objetiva (Gonzdlez Rey, 2010).

La actuacién del sujeto, segun Gonzdalez Rey (2013), siempre ocurre dentro
de redes de subjetividad social donde los otros, asi como los diferentes efectos
de sus acciones e interrelaciones, estdn siempre presentes en la configura-
cién subjetiva de la accién individual. El sujeto es un elemento esencial de
toda produccién social, pues su accion es generadora de nuevos momentos
de subjetivacion social, de los que pueden emerger verdaderas alternativas de
funcionamiento social.

Las configuraciones subjetivas expresan cierta movilidad. El sujeto no es
capaz de modificarlas de manera brusca sino mediante un proceso donde se
transforman paulatinamente las representaciones, creencias y vivencias que
posibilitan su enfrentamiento a representaciones ya conformadas (Vistorte,
2011). Es decir, estas no tienen un caracter estatico, por el contrario, son
histéricos e individuales.
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Como se ha dicho anteriormente la organizacion laboral constituye un es-
pacio de desarrollo individual para el hombre trabajador, es en este contexto
donde el sujeto pasa la mayor parte de su dia a dia. Esta representa una de
las redes de subjetividad social méas relevantes en la vida del individuo, ge-
neradora de elementos de sentidos subjetivos que se configuran de forma
multiple, tanto a nivel individual como en la organizacién de la vida social.

Lo expuesto hasta el momento ofrece elementos que permiten deducir la
necesidad de profundizar en el estudio del hombre como sujeto en las organi-
zaciones laborales, con énfasis en los aspectos subjetivos que intervienen en
esta relacién. Esta investigacién en particular se centra en los directivos de
un nivel intermedio en instituciones hoteleras, quienes alcanzan resultados
exitosos en el desempefio de sus funciones, lo cual es visible y reconocido a
través de indicadores tangibles relacionados con la proyeccién estratégica.
Sin embargo, este éxito alcanzado no es relacionado con los elementos de
subjetividad que intervienen en el actuar de estos directivos.

La configuracion subjetiva del ejercicio de la direccién, desde los propios
sujetos que la ejercen, ha sido escasamente tratada en estudios cientificos
relevantes (Maceo y Montero, 2017). Lo cual respalda la importancia de su
estudio para una mayor comprension y acercamiento al factor humano en el
area de la direccion especificamente en el sector del turismo.

Unido a lo anterior, en un estudio del afio 2016 en instituciones hoteleras,
los autores Ramirez, Guerra y Ramis, en sus resultados constatan la necesi-
dad de mejorar la calidad percibida en la atencién al cliente, potenciando la
experiencia positiva de este, que se construye esencialmente en el marco de la
relacidn profesional que se establece al momento de brindar el servicio, don-
de es el factor subjetivo un elemento esencial. Intervienen en estos procesos
fundamentalmente el personal que labora en la gastronomia (restaurant, ca-
feteria, bares, etc.), cuyas actividades son planificadas, organizadas y super-
visadas por un directivo especialista en el area que es conocido como Mailtre,
cargo intermedio de direccién en un hotel.

Todo lo hasta aqui expuesto motiva la presente investigacién a orientar su
atencion a la caracterizacién de las configuraciones subjetivas de éxito en
directivos intermedios del sector turistico relacionados con el ejercicio de sus
funciones de direccion.
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Metodologia

La presente investigacidn se realizé sobre la base de una metodologia cua-
litativa la cual facilité un acercamiento a los participantes en su ambiente
natural de trabajo y en relacién con el propio contexto laboral. Permitié pro-
fundizar en sus puntos de vistas, interpretaciones y significados.

La investigacion tuvo lugar a través del método de estudio de caso. Se traba-
jo con una muestra de expertos, constituida por 3 mailtres (cargo intermedio
de direccién en un hotel), pues se considerd que estos eran los participantes
idéneos para ofrecer informacion sobre el éxito en la direcciéon de procesos
que garantizan la satisfaccién del cliente.

Se aplicaron las técnicas de entrevista en profundidad y completamiento de
frases.

La entrevista en profundidad se realizé con el objetivo de explorar las uni-
dades de sentido que configuran las proyecciones de los sujetos en la vida
individual y organizacional. Se tomaron entre algunos temas a profundizar:
historia de vida personal, historia de vida laboral, elementos de sentido rela-
cionados a situaciones laborales, especificamente de direccion, etc.

El completamiento de frases realizado fue una técnica cuyas frases fueron
elaboradas por las autoras para ajustarlo a los intereses del estudio. El objeti-
vo de esta técnica se centra en analizar las proyecciones que expresa el sujeto
sobre el proceso de direccién, su vida laboral y el éxito de sus funciones.

El estudio fue realizado bajo consentimiento informado y preservando la
identidad de sus participantes.

La informacién obtenida fue procesada a través del método de andlisis de
contenido por medio del cual se analiz6 la frecuencia de aparicién de va-
rios indicadores. Esto permitié determinar unidades de andlisis y arribar a la
triangulacién de los resultados.

Resultados y discusion

Para este estudio se tomaron como escenarios los hoteles de ciudad per-
tenecientes a la cadena Isla Azul. La investigacion se centrd en el drea de
alimentos y bebidas (A+B) por tratarse del area que mas espacios de interac-
cién tiene con el cliente y una de las cuales posee mayor responsabilidad en
el éxito de las instituciones hoteleras. Se trabajo con los directivos principales
de esta area en cuestion, para un total de tres participantes, todas mujeres,
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con un rango de edad de 35 a 50 afios y una trayectoria laboral entre los 7 y
15 afios de experiencia en la rama del turismo y la direccion.

El procesamiento de los resultados se realizd a través del andlisis de conte-
nido lo que permitié identificar dos unidades de andlisis fundamentales: fami-
lia, trabajo de direccién. Los resultados se presentaran seguin estas unidades.

Unidad de andlisis: familia.

En las tres participantes del estudio, la familia ha significado y significa mu-
cho para su desempefio personal y profesional. Esta es un drea en la que fue
posible identificar varias unidades de sentidos subjetivos: en relacién con los
padres, con los hijos, y con la pareja.

Los logros de sus carreras profesionales estan ligados a la orientacién y guia
de las figuras paternas: “...mis padres siempre me apoyaron en todo...”;
gracias a las exigencias de mis padres he logrado muchas cosas, se los agradezco
siempre...”; “...celebran mis triunfos como si fueran de ellos...”. El papel orien-
tador de los padres, unido al vinculo afectivo-emocional sustenta el sentido
de la accidon, en donde intervienen las motivaciones y las necesidades de estos
sujetos.

13

Pareja e hijos constituyen elementos fundamentales de la mayoria de los
proyectos de vida de un hombre o una mujer, una vez alcanzados, atravie-
san todas las esferas de la vida. Para las participantes de esta investigacién,
estos son pilares fundamentales. La pareja el sostén ante las dificultades, el
impulso para asumir y alcanzar metas: “...mi esposo me ayuda mucho...”; “...
para mi es importante saber que puedo contar con él...”. En el caso de los hijos
refieren: “...mis hijos, por ellos hago todo...”; “...aunque este cansada de tanto
trabajo estar con ellos me hace sentir mejor...”. Ciertamente el rol de madres
representa un agente movilizador del comportamiento para las participantes
del estudio, pues mds alld de su responsabilidad social con las exigencias la-
borales, sus hijos impulsan su desempefio exitoso en esta esfera. Representan
una motivaciéon muy fuerte cuyo origen principal se centra en la satisfacciéon
de sus necesidades.

Se pudo comprobar que para las participantes de la investigacién la familia
de origen, como la familia conformada, representan unidades de sentidos
subjetivos que tienen una naturaleza configuracional. Cada una de ellas mar-
ca sus experiencias en todos los contextos y condiciona su comportamiento.

[13

Al respecto refieren: “...la union de la familia es lo mds importante...”; “...con
mi familia cerca disfruto mds mis logros...”.
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Un aspecto importante a mencionar en esta unidad de anélisis es que se
contrapone en cierta medida a la esfera laboral, las participantes en muchas
ocasiones refieren sentirse divididas por los intereses y motivaciones que
emergen de una y otra (familia y trabajo). Refieren que por el tipo de respon-
sabilidad que desempefian sus funciones en la familia se ven un tanto afec-
tadas: “...me pierdo muchos momentos importantes de mi familia por cumplir
con el trabajo...”; “...mis responsabilidades en el trabajo me alejan un poco de
mis deberes como esposa...”. Ambos aspectos son esferas importantes para las
participantes del estudio, incorporan sentidos vivenciales a su existencia y
constituyen objetivos fundamentales de su proyecto de vida. Familia y trabajo
son generadores de sentidos subjetivos que orientan la accién personal de
estas y tienen una naturaleza configuracional, y en este caso, la presencia de
estos como unidades de sentidos en estrecha relacién e interrelacién, forman
parte de un mecanismo motivacional que las encamina al éxito de sus funcio-
nes de direccion.

Unidad de andlisis: trabajo de direccion.

Los sujetos de esta investigacion poseen una amplia trayectoria como di-
rectivos, y sienten satisfaccién por lo que hacen: “...me encanta lo que hago,
el turismo es algo muy bonito... me gusta porque estd directamente en dreas de

.,

atencion al cliente”; “...me siento realizada, paso el dia aprovechando la jornada
laboral, desde que llego me pongo en funciones...”.

Como directivos se puede afirmar por los resultados procesados que poseen
operatividad y organizacion en el trabajo, establecen correctamente las metas
y las acciones para alcanzar las mismas: “para lograr algo se debe tener una
proyeccion que te permite idear las acciones. Al proyectarte te relacionas con lo
que quieres lograr, te permite mejorar, perfeccionar”; “primeramente me con-
centro en lo que tengo que hacer, me planifico con tiempo de antelacion, todo el
tiempo pienso y organizo las ideas en relacion al trabajo, tengo buena memoria,
siempre estoy pendiente de las cosas, intento equilibrar las necesidades y las prio-
ridades, primero va la prioridad porque es mds apremiante”. De manera que di-
rigir para estas participantes mds que una funcioén es un proceso, un estilo de
vida que aplican diariamente y a través del cual han adquirido competencias
para hacerlo y al mismo tiempo han perfeccionado su trabajo.

Como directivo se relacionan adecuadamente con sus subordinados, tratan-
do de combinar su rol con sus caracteristicas propias de personalidad: “...con
mis compafieros soy humanista, con un grado de exigencia de mi para ellos, y
hay de ellos para mi un respeto que lo considero importante, soy exigente con un
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alto grado de compafierismo, con ellos y con cualquiera, tenemos un ABC que no
podemos perder, que es saludar, dar los buenos dias, a pesar de los problemas
que se traigan de la casa”; “...soy amable y justa, pero siempre controlo, de lo
contrario se acomodan, se debe exigir para evitar la indisciplina”. Refieren un
clima de comunicacién, colaboracion, y entendimiento: “...tengo muy buen
equipo, pues siempre trato de convencer a las personas de porque tienen que
hacer las cosas con argumentos solidos”; “...intento que se trabaje en equipo,
que exista cooperacion, que funcionemos como una familia”. Configurandose
dindmicamente un espacio donde se manifiestan valores de responsabilidad,
solidaridad y compromiso, existe una implicacion profunda y compleja, desde
su articulacion, por parte de la relacién directivo-subordinado.

Esta unidad de analisis permite explicar que las decisiones, modo de ac-
tuacion, construcciones e ideas de las participantes de la investigacion son
fuentes de sentido subjetivo que se integran activamente en la configuracién
subjetiva de su accién como directivos. El éxito de sus funciones es resultado
del curso de los recursos y posiciones que van desplegando en el proceso de
vivir su experiencia en el ejercicio de la direccidn.

Entre los aspectos que las caracterizan en su funcion se pueden mencionar
que favorecen la comunicacién con sus subordinados: “.. para lograr un
buen ambiente en el trabajo se debe respetar a todo el mundo, no importa la
funcidn que realice, escuchar y decir las cosas en un tono firme pero sin perder
la ternura...”. La confianza (logran que sus subordinados sean capaces de
confiar en ellas y, ademds, en ellos mismos) “.. cuando se es jefe hay que
aprender a conocer a todos, de esta forma logras estimular sus potencialidades
y su seguridad en ellos mismos...”, “... es fundamental creer en uno mismo, si
no lo hace uno los otros tampoco lo hardn...”. La integridad, se relaciona fun-
damentalmente con la honestidad y responsabilidad y, muy especialmente,
la credibilidad “.. no se puede ser como dice el dicho: haz lo que yo digo y no
lo que yo hago, una tiene que tener coherencia entre lo que dice y hace...”. En
su desempefio intervienen factores claves como: la delegacién de responsa-
bilidades “... ser jefe no significa que todo lo haga una, estd dentro de nuestra
funcién delegar acciones y responsabilidades, eso estimula al trabajador en cier-
ta medida...”. La motivacién: “.. para mi, mi trabajo es lo mds grande...”. La
valoracion de la creatividad y esfuerzo personal, la valoracion del trabajo en
equipo, etc: “...las buenas ideas e iniciativas hay que reconocerlas eso estimula
al trabajador, mds atn cuando se pone en prdctica su propuesta...”, “...lo mds
reconfortante es que el cliente reconozca el trabajo de un turno completo, desde
cocina, bar, hasta servicio habitacion, eso da muestra que estdn en sintonia, que
hay trabajo de equipo”.
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De acuerdo con todo lo analizado se puede deducir que el directivo me-
diante el ejercicio de la direccién experimenta un proceso de crecimiento,
el cual se organiza en complicadas configuraciones subjetivas, las cuales, te-
niendo como base los sentidos subjetivos, le permiten establecer una relacién
especial con el medio laboral e interpretar la realidad objetiva. De tal forma
mediante el cumplimiento de sus funciones adquiere nuevos sentidos y signi-
ficados propios, o simplemente los actualiza, los externaliza y, por este medio,
interactia y transforma su entorno.

Conclusiones

La investigacion permitié identificar como unidades de sentido subjetivo
que intervienen en el desempefio exitoso del ejercicio directivo: la familia y
el trabajo de direccién. La familia como principal portador de vivencias, mo-
tivacion, sentimientos y vinculos emocionales, etc.; y el trabajo de direccion
como principal escenario de dindmicas y situaciones que conducen a la confi-
guracién subjetiva de la accién individual de dirigir.

El trabajo de un directivo interviene en la dindmica familiar, y conlleva
a que se contrapongan intereses familiares a laborales, ambos constituyen
sentidos subjetivos que orientan la accién personal de un directivo, esta con-
traposicién posee una naturaleza configuracional y no lineal; y en este caso
encamina al éxito de las funciones de direccién.

La satisfaccion por el desempeiio del rol de direccion, las competencias que
se desarrollan en el transcurso de la actividad directiva matizadas con las
caracteristicas individuales del sujeto, las relaciones directivo subordinado,
etc, son fuentes de sentido subjetivo que se integran activamente en la con-
figuracion subjetiva del ejercicio de la direccion. El éxito de este es resultado
del curso de los recursos y posiciones que van desplegando los directivos en
el proceso de vivir su experiencia.

Los resultados obtenidos demuestran la importancia del estudio de la sub-
jetividad en las organizaciones laborales pues toda accion del sujeto genera
nuevos momentos de subjetivacion social y organizacional, por lo que profun-
dizar los estudios en este tema permitiria identificar las problematicas pre-
sentes y su jerarquizacién en aras de buscar soluciones sostenibles y con un
caracter humanizante.
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