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RESUMEN
En el contexto actual de constantes transformaciones organizacionales, el bienestar
laboral se constituye como un elemento clave para el fortalecimiento y sostenibilidad
de las empresas. En este sentido, el trabajo social empresarial emerge como una
herramienta estratégica fundamental para promover entornos laborales saludables,

equitativos y participativos en el sector privado.

El presente estudio analiza la relevancia de implementar iniciativas de trabajo social
en restaurantes turisticos, tomando como caso especifico al restaurante La Cueva
Teotihuacan, ubicado en el municipio de San Francisco Mazapa Teotihuacan, Estado
de México, una zona turistica emblematica de nuestro pais. El objetivo principal
consiste en identificar las condiciones de bienestar laboral del personal y proponer

estrategias viables de intervencion desde una perspectiva participativa y humanista.

En cuanto al disefio de investigacion, se emplea un enfoque cualitativo bajo el método
de Investigacion-Accion Participativa (IAP), utilizando entrevistas semiestructuradas,
grupos focales y observacion participante como técnicas principales de recoleccién de
datos. Los resultados muestran que el bienestar emocional y las relaciones laborales
son las dimensiones mas valoradas por el personal, mientras que la falta de
reconocimiento institucional, la sobrecarga laboral y la ambigiedad en los roles
representan factores de malestar. Asimismo, se identifica un clima laboral positivo
entre compafieros, aunque persisten retos importantes en la comunicacién con los

niveles de supervision.

El presente estudio analiza el papel del trabajo social en entornos empresariales, con
especial énfasis en el contexto restaurantero y turistico-cultural del municipio de
Teotihuacan, Estado de México. A través de un enfoque cualitativo, se exploran
percepciones del personal respecto a sus condiciones laborales, asi como areas de
oportunidad para futuras intervenciones profesionales. En la parte final del documento
se presentan las conclusiones generales del estudio, asi como propuestas especificas

de intervencion desde el trabajo social, sustentadas en el analisis realizado.

Palabras clave: trabajo social, bienestar laboral, clima organizacional.



ABSTRACT

In the current context of constant organizational transformations, workplace well-being
has become a key element for the strengthening and sustainability of companies. In
this sense, organizational social work emerges as a fundamental strategic tool to
promote healthy, equitable, and participatory work environments within the private

sector.

This study analyzes the relevance of implementing organizational social work initiatives
in tourist restaurants, focusing on the specific case of La Cueva Teotihuacan
restaurant, located in the municipality of Teotihuacan, State of Mexico, an emblematic
tourist area of our country. The main objective is to identify the working conditions and
well-being of the staff and to propose viable intervention strategies from a participatory
and humanistic perspective.

Regarding the research design, a qualitative approach is employed under the
Participatory Action Research (PAR) method, using semi-structured interviews, focus
groups, and participant observation as the main data collection techniques. The results
show that emotional well-being and interpersonal relationships are the most valued
dimensions among staff, while lack of institutional recognition, work overload, and role
ambiguity represent key sources of dissatisfaction. Additionally, a positive work climate
is identified among peers, although important challenges persist in communication with

supervisory levels.

It is concluded that organizational social work plays a key role in transforming the
workplace by fostering a culture based on respect, recognition, and active staff
participation. This study proposes concrete interventions based on the workers’ voices,
such as emotional well-being programs, empathetic leadership, and institutional

feedback systems.

Key words: organizational social work, workplace well-being, restaurants,

organizational climate.



INTRODUCCION
En el contexto actual de constantes transformaciones organizacionales, el bienestar
laboral se posiciona como un factor clave para la sostenibilidad y competitividad de las
empresas. Promover entornos de trabajo saludables, equitativos y participativos no
solo fortalece el compromiso del personal, sino que también mejora la calidad de los
servicios ofrecidos y reduce los indices de rotacion laboral. En este escenario, el
trabajo social empresarial emerge como una herramienta estratégica fundamental para
impulsar procesos de cambio positivo, al intervenir de manera integral en
problematicas laborales que afectan directamente a los trabajadores vy, en

consecuencia, a los objetivos de las organizaciones.

El trabajador social, desde su perfil profesional, posee competencias esenciales para
la gestion de entornos organizacionales, tales como el diagndstico institucional, la
mediacién de conflictos laborales, la promocién del bienestar emocional y la facilitacion
de procesos patrticipativos. Esta formacion especializada habilita su intervencion mas
alla de los espacios tradicionales comunitarios o hospitalarios, ampliando su campo de
accion hacia el sector privado, donde su contribucion resulta cada vez mas necesaria
para la construccion de ambientes laborales justos, humanos y resilientes (De la Red,
2020).

La aplicacién de principios y estrategias de trabajo social en entornos laborales es
fundamental para fortalecer la calidad de vida de los trabajadores y optimizar los
procesos organizacionales. Esta necesidad se vuelve especialmente prioritaria en
sectores como el restaurantero, caracterizado por alta rotacion de personal, exigencias
emocionales constantes y contacto directo con los clientes. En México, esta industria
representa una fuente relevante de empleo, sobre todo en zonas turisticas donde la
demanda por servicios de excelencia es continua. Sin embargo, las condiciones
laborales suelen ser precarias, con sobrecarga de trabajo y atencion insuficiente al
bienestar integral del personal, lo que impacta negativamente tanto en la salud de los
trabajadores como en la calidad del servicio ofrecido (INEGI, 2022). Esto evidencia la
pertinencia de implementar intervenciones estructuradas desde el trabajo social
empresarial, orientadas a mejorar la estabilidad, satisfaccion y desempefio laboral,

elementos clave para la sostenibilidad y competitividad de los negocios turisticos.
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Particularmente en el municipio de Teotihuacan, Estado de México, donde se
encuentra la reconocida zona arqueoldgica, el turismo nacional e internacional ha
impulsado una notable expansion en la oferta de servicios gastronomicos. En este
contexto, restaurantes como La Cueva Teotihuacan, ubicado en las inmediaciones del
circuito arqueoldgico, enfrentan una demanda constante que implica retos complejos.
La necesidad de mantener elevados estandares de servicio, gestionar equipos de
trabajo diversos y adaptarse a ritmos laborales intensos convierte a estos
establecimientos en escenarios idoneos para analizar el impacto potencial de

iniciativas de trabajo social enfocadas en el bienestar del recurso humano.

En restaurantes turisticos como La Cueva Teotihuacén, el personal se enfrenta de
manera constante a factores de desgaste fisico y emocional, derivados de largas
jornadas laborales, altas exigencias por parte de los clientes, escasa retroalimentacion
profesional y pocas oportunidades de desarrollo. Esta situacion no solo incrementa los
niveles de estrés y desmotivacion, sino que también provoca ausentismo y rotacion de
personal, afectando negativamente la eficiencia operativa y la calidad del servicio. La
Organizacion Internacional del Trabajo (2021) advierte que “los entornos laborales que
no priorizan el bienestar de sus empleados tienden a presentar mayores tasas de
rotacidon, bajo compromiso organizacional y deficiencia en la calidad del servicio”, lo
qgue evidencia un problema estructural que requiere atencion urgente. En este
contexto, la falta de estrategias formales para gestionar el bienestar del personal limita
la sostenibilidad y competitividad de estos negocios turisticos, destacando la
necesidad de proponer soluciones desde el trabajo social empresarial.

A pesar de la gravedad de esta problematica, son aun escasas las empresas del sector
restaurantero en México que implementan programas estructurados de bienestar o
intervencidn social. Frecuentemente, las acciones de responsabilidad social
empresarial (RSE) se limitan a campafas esporadicas, sin un acompafiamiento
profesional que aborde de forma sistémica las necesidades especificas de cada
organizacion. Como advierte Morales (2021), “la ausencia del trabajo social en
empresas privadas no solo refleja una omision estructural, sino una oportunidad
desaprovechada para fomentar culturas laborales mas humanas, productivas y

resilientes”.



Frente a este panorama, el presente estudio analiza la viabilidad, beneficios y retos de
implementar estrategias de trabajo social en restaurantes turisticos del sector privado,
tomando como referencia el caso especifico de La Cueva Teotihuacan. A partir de una
revision tedrica y un analisis contextual, se busca identificar buenas practicas
replicables, asi como disefiar propuestas de intervencion que contribuyan al
fortalecimiento de la cultura organizacional y al bienestar integral del personal.

Esta investigacion tiene como propoésito analizar la influencia de trabajo social
empresarial en el bienestar laboral del personal del restaurante turistico La Cueva
Teotihuacan, ubicado en el Estado de México. A través de un enfoque metodoldgico
mixto con predominancia cualitativa, se aborda la percepcién de los trabajadores sobre
sus condiciones laborales, las dinamicas relacionales internas y las oportunidades de
mejora institucional. El estudio incluye la revisibn de antecedentes teoricos y
contextuales, la aplicacion de entrevistas, grupos focales y encuestas, asi como un
andlisis detallado de resultados que permiten identificar areas prioritarias de

intervencion.
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CAPITULO 1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcién del problema

En el contexto de la industria restaurantera mexicana, particularmente en zonas
turisticas de alta afluencia como Teotihuacan, se observa una problematica
persistente: las dinamicas laborales intensivas generan condiciones que afectan
negativamente el bienestar del personal. El restaurante La Cueva Teotihuacan, situado
estratégicamente junto a una de las zonas arqueoldgicas mas visitadas del pais,
enfrenta un entorno laboral marcado por jornadas extensas, alta rotacion, escasa
retroalimentacion profesional y presiones constantes para ofrecer un servicio de
calidad. Estos factores contribuyen al deterioro de la salud emocional y al desgaste
fisico del equipo de trabajo, generando efectos colaterales en el clima organizacional,
la motivacion y el compromiso laboral. A pesar de su relevancia econémica, este tipo
de empresas suele carecer de estrategias estructuradas para atender el bienestar
integral de sus colaboradores, lo cual visibiliza una necesidad urgente de intervencion

desde disciplinas como el trabajo social empresarial.

En este tipo de contextos, los empleados suelen enfrentarse a extensas jornadas
laborales, alta exigencia en la atencién al publico, condiciones fisicas
demandantes y, en muchos casos, ausencia de mecanismos institucionales que
promuevan el bienestar personal y profesional. Diversos estudios han
evidenciado que estas condiciones afectan no solo el clima organizacional, sino
también la percepcion del cliente, la calidad del servicio y, en ultima instancia,

la rentabilidad del negocio (Gonzalez & Romero, 2019).

Uno de los principales problemas detectados es la falta de implementacién de
estrategias de trabajo social empresarial como parte del funcionamiento interno de los
restaurantes. Aunque en sectores como el educativo, el hospitalario o el comunitario
el trabajo social ha mostrado una evolucién consolidada, su presencia en el sector
empresarial, y particularmente en el restaurantero, sigue siendo limitada o nula
(Morales & Lopez, 2021). Esta ausencia de intervencion estructurada impide abordar

problematicas como el estrés laboral, la falta de oportunidades de desarrollo, la escasa
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comunicacion entre equipos y la falta de canales de atencion emocional para los

empleados.

La Organizacion Internacional del Trabajo (OIT, 2021) ha advertido que "las empresas
gue no priorizan el bienestar de sus empleados estdn mas expuestas a pérdidas por
ausentismo, baja productividad y alta rotacion". En este sentido, el no integrar
profesionales del trabajo social en la gestion organizacional representa una omision

con consecuencias tangibles en el desempefio empresarial.
El contexto restaurantero-teotihuacano como espacio vulnerable

El municipio de Teotihuacén es reconocido por su valor histérico y cultural, lo cual lo
convierte en uno de los principales destinos turisticos del pais. Esta situacion ha
generado un desarrollo econdmico centrado en el sector servicios, particularmente en
la gastronomia. Restaurantes como La Cueva Teotihuacan reciben diariamente a
decenas o cientos de visitantes nacionales e internacionales, lo que incrementa la

presion operativa sobre el personal.

Sin embargo, a pesar de esta dinamica favorable en términos econdmicos, el recurso
humano frecuentemente permanece desatendido. De acuerdo con datos del INEGI
(2022), en la region del Valle de Teotihuacan mas del 45% de los trabajadores en
servicios turisticos no cuentan con prestaciones sociales, y una proporcion significativa
no recibe capacitacion formal ni apoyo emocional dentro del espacio laboral. Esta
precarizacion del trabajo impacta directamente en la motivacion del personal y en la

experiencia del comensal.

La presente investigacion parte de la necesidad urgente de Vvisibilizar estas
condiciones y proponer alternativas desde el trabajo social como disciplina profesional.
El trabajo social en empresas, como plantea De la Red (2020), “debe ser entendido
como una herramienta que permite construir entornos laborales justos, saludables y
sostenibles, desde un enfoque centrado en la persona y sus relaciones sociales dentro

del espacio de trabajo”.

Al integrar profesionales del trabajo social en la gestion de personal en restaurantes
como La Cueva Teotihuacdn, se abre la posibilidad de crear estrategias de

acompafamiento emocional, programas de desarrollo humano, talleres de
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comunicacién y dinamicas grupales que fortalezcan el sentido de pertenencia y
reduzcan los conflictos internos. Por el contrario, la ausencia de estas intervenciones
puede derivar en un aumento de tensiones laborales, dificultades de comunicacion,
disminucién del compromiso organizacional, e incluso en problematicas mas severas
como el burnout, la apatia y la desercion laboral. Esto no solo afecta el bienestar
individual de los trabajadores, sino también la calidad del servicio, la reputacion del

establecimiento y su sostenibilidad a largo plazo.

La falta de estos mecanismos configura el problema central de este estudio: la escasa
incorporacion de estrategias de trabajo social profesional en restaurantes del sector
privado ubicados en contextos turisticos como Teotihuacén, lo cual limita el bienestar
de los empleados y obstaculiza una gestion organizacional mas ética, humana y

sostenible.

Esta situacion no solo representa un vacio, sino también una oportunidad valiosa para
intervenir desde un enfoque integral, que reconozca al recurso humano como pilar
fundamental del éxito empresarial, y no como un elemento prescindible dentro de una

|6gica meramente operativa.

1.2. Estado del arte

1.2.1. Antecedentes internacionales

En los dltimos afios, la relacion entre el trabajo social y el entorno organizacional
privado ha comenzado a tomar mayor fuerza, especialmente en sectores donde las
condiciones laborales exponen al personal a altos niveles de estrés, desgaste
emocional, precariedad y rotacién constante, como ocurre en la industria
restaurantera. Este apartado tiene como finalidad revisar investigaciones
internacionales que han abordado el papel del trabajo social como herramienta para
fortalecer el bienestar de los trabajadores dentro de empresas privadas, con especial

énfasis en aquellas dedicadas al sector servicios.

Diversos estudios han demostrado que la inclusion de estrategias de intervencion
psicosocial desde un enfoque del trabajo social no solo tiene beneficios individuales,

sino también impactos positivos en la productividad, la retencién del talento humano y

13



la mejora del clima organizacional (Fernandez & Rodriguez, 2018). De manera
particular, paises como Canad4, Reino Unido, Alemania y Estados Unidos han
experimentado con modelos de intervencion donde los y las trabajadoras sociales
forman parte del equipo de gestion organizacional o de recursos humanos, aportando

un enfoque centrado en la persona y su contexto social.

En paises anglosajones, por ejemplo, existe una tradicion méas consolidada de insertar
el social work en espacios laborales, especialmente en industrias donde hay contacto
directo con el publico y donde el trabajo emocional es parte central de las funciones
laborales. En ese sentido, se ha documentado que los trabajadores sociales aportan
herramientas de contencion emocional, evaluacion del entorno laboral, estrategias de
resolucién de conflictos, e incluso programas de apoyo a la salud mental que pueden

reducir significativamente el ausentismo y la rotacion (NASW, 2016).

Por otro lado, las investigaciones internacionales también han vinculado esta préactica
con los principios de la Responsabilidad Social Empresarial (RSE), destacando cémo
el cumplimiento de estandares éticos, el respeto a los derechos laborales y la
promocién del bienestar del personal forman parte de un enfoque mas sostenible y
humano de gestion empresarial (Pérez & Gutman, 2020). La implementacién de
politicas internas donde se contemple al trabajo social como un actor clave en el
acompafamiento de los procesos humanos dentro de la empresa ha sido vista no

como un gasto, sino como una inversion en capital humano.

Otro elemento clave en estos antecedentes es el abordaje de problemas sociales
especificos desde dentro del entorno laboral, tales como violencia de género, consumo
de sustancias, discriminacién o acoso laboral. En muchos paises europeos, estas
problematicas se atienden no solo desde politicas generales de recursos humanos,
sino también con la intervencion directa de profesionales en trabajo social que cuentan
con competencias para disefiar e implementar programas preventivos y de atencion

oportuna.

El tema central objeto de estudio se sitia en la exploracion y andlisis del papel que
puede desempeiiar el trabajo social dentro del entorno organizacional,

especificamente en empresas del sector restaurantero, como una estrategia para
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atender problematicas psicosociales, fortalecer el bienestar de los trabajadores, y
contribuir a la sostenibilidad humana de las empresas. Los antecedentes
internacionales aqui revisados demuestran que esta linea de intervencion es viable,
pertinente y necesaria en contextos laborales complejos donde el enfoque anicamente

econdmico ya no basta para garantizar la estabilidad y eficiencia operativa.

En 2018, Vasquez llevo a cabo una investigacion en Colombia en la que plante6 que
el bienestar laboral puede convertirse en una ventaja competitiva real para las
organizaciones. Su estudio argumenta que aquellas empresas que invierten en la
salud emocional, el desarrollo de competencias y el fortalecimiento del clima laboral
obtienen mejores resultados en productividad y fidelizacion de sus empleados. El autor
concluye que “el bienestar del trabajador no debe considerarse como un gasto, sino

como una inversioén estratégica” (Vasquez, 2018, p. 23).

Posteriormente, Bellido y Nima (2019) realizaron un analisis documental centrado en
la responsabilidad social empresarial en restaurantes de América Latina. En su
revision, identificaron que los establecimientos que aplican politicas de RSE enfocadas
en el bienestar del personal logran establecer vinculos mas sdlidos con sus

trabajadores, reducen la rotacion laboral y mejoran la calidad del servicio al cliente.

A partir de su andlisis, los autores sugieren que “el impacto de la RSE en el sector
restaurantero no solo se refleja en el &mbito externo, sino en la cultura interna de la

organizacion” (Bellido & Nima, 2019, p. 19).

Ese mismo afio, Monroy Suéarez (2019) desarrollé un estudio descriptivo en
organizaciones privadas, donde analizé la aplicacién de programas de bienestar
laboral desde una perspectiva organizacional. Su investigacion concluydé que las
intervenciones planificadas, cuando se ajustan a las necesidades reales de los
trabajadores, favorecen el sentido de pertenencia, disminuyen el estrés ocupacional y
fortalecen la lealtad hacia la empresa. La autora plantea que “una estrategia de
bienestar eficaz no debe ser universal, sino disefiada segun el perfil y las condiciones

del personal” (Monroy Suarez, 2019, p. 35).

En el caso del Perud, Gutiérrez (2024) abordo los efectos de la responsabilidad social

empresarial sobre el llamado "cliente interno” en restaurantes durante el contexto de
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la pandemia por COVID-19. Utilizando un enfoque cualitativo, concluyé que las
acciones de RSE orientadas a la proteccion emocional, la flexibilidad laboral y el
acompafnamiento psicologico fueron determinantes para mantener la estabilidad de los
equipos de trabajo. El estudio resalta que “el trabajador no es solo un medio para
operar el restaurante, sino un sujeto con necesidades complejas que debe ser cuidado

en contextos de vulnerabilidad” (Gutiérrez, 2024, p. 44).

En Europa, Martos Martinez (2021) estudio la incorporacion de la responsabilidad
social corporativa en empresas de la industria alimentaria espafiola. Su investigacion
identific6 que las organizaciones que implementan practicas sociales sostenidas
mejoran su reputacion institucional y atraen talento humano méas comprometido.
Ademas, se identific6 una relacion directa entre politicas internas de bienestar y
percepcion positiva de la marca por parte de los consumidores. Segun la autora, “las
empresas que asumen un compromiso ético hacia sus empleados proyectan

coherencia hacia el exterior” (Martos Martinez, 2021, p. 28).

Un ejemplo actual e innovador de la relacién entre la restauranteria y la intervencion
social es el proyecto Les Petites Cantines, desarrollado en Francia desde el afio 2013.
Esta iniciativa ha ganado gran reconocimiento hasta el afio 2025 como un modelo de
gestidén restaurantera con enfoque comunitario y solidario. Se trata de una red de
comedores urbanos donde personas de distintos origenes colaboran en la preparacion
de alimentos y comparten el mismo espacio, fomentando asi la cohesion social, la
inclusion y la participacion activa. A través de un esquema de pago voluntario, el
proyecto busca combatir el aislamiento social, reforzar el sentido de pertenencia y
garantizar una alimentacion digna para todos los sectores sociales, especialmente

aguellos mas vulnerables (El Pais, 2025).

Este modelo representa una transformacion significativa del rol tradicional del
restaurante, pasando de ser un servicio puramente comercial a una plataforma de
encuentro social. Iniciativas como esta evidencian que los espacios gastronOmicos
pueden convertirse en escenarios de intervencion social y desarrollo humano, si se

cuenta con estructuras adecuadas y una vision mas inclusiva.
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Mas alla de este caso especifico, a nivel internacional la implementacion del trabajo
social en entornos empresariales ha cobrado fuerza como respuesta a las
problematicas psicosociales que afectan a los trabajadores, especialmente en
industrias con alta carga emocional, jornadas exigentes y rotacion frecuente, como es
el caso del sector restaurantero. Investigaciones realizadas en contextos como
Canada, Alemania, Reino Unido y Estados Unidos han mostrado que incluir
profesionales del trabajo social en empresas mejora la salud emocional de los
trabajadores, reduce el estrés laboral y fortalece el sentido de pertenencia
organizacional (Fernandez & Rodriguez, 2018; NASW, 2016).

Estas experiencias internacionales también vinculan el papel del trabajo social con los
principios de la Responsabilidad Social Empresarial (RSE), destacando que una
empresa no solo debe centrarse en el rendimiento econdémico, sino también en el
bienestar integral de su personal. Como sefiala Pérez & Gutman (2020), la intervencion
social desde dentro de las organizaciones puede ser una estrategia efectiva no solo
para resolver conflictos o atender crisis emocionales, sino también para prevenirlas a

través de politicas de acompafiamiento psicosocial sostenido.

Por otro lado, también se ha documentado la participacion del trabajo social en la
creacion de programas de apoyo ante problematicas complejas como la violencia de
género, las adicciones, el acoso laboral o la discriminacién, temas que, aunque
muchas veces invisibilizados en el entorno laboral, tienen un profundo impacto en la

estabilidad de las personas trabajadoras y en el ambiente general de trabajo.

En conjunto, estos antecedentes dan respaldo al objeto de estudio de este proyecto,
gue busca analizar el papel del trabajo social en el sector restaurantero mexicano.
Tomando como referencia los modelos internacionales, se reconoce la necesidad de
propuestas que integren la dimensién humana en el funcionamiento empresarial, y que
reconozcan al trabajo social no solo como un agente externo, Sino como una pieza

clave en la gestion del bienestar laboral.
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1.2.2. Antecedentes nacionales

En México, el desarrollo del trabajo social en empresas del sector privado sigue siendo
limitado en comparacioén con otros ambitos institucionales. Sin embargo, los estudios
sobre responsabilidad social empresarial (RSE), bienestar organizacional y modelos
de inclusion en el sector restaurantero han comenzado a ganar atencion en los ultimos
afios, tanto desde la academia como desde las practicas empresariales. Estos
antecedentes permiten vislumbrar un avance progresivo hacia la integraciéon de
practicas socialmente responsables que, aunque todavia no siempre estructuradas
desde el trabajo social profesional, apuntan a una transformacion cultural y

organizacional en el ambito gastronémico.

En 2023, Vazquez publicé un analisis sobre la responsabilidad social en la industria
restaurantera y gastronémica en México, centrando su atencién en la aplicacién de
principios de sostenibilidad alimentaria. Su investigacion argumenta que la industria
restaurantera tiene una gran capacidad para incidir en el bienestar de las personas no
solo por medio de su oferta de alimentos, sino también a través de la creacion de
entornos laborales justos, equitativos y responsables. El estudio destaca que “la
responsabilidad social no se reduce a donaciones o0 acciones caritativas, sino que debe
integrarse en la operacion cotidiana del restaurante para generar un impacto genuino

en sus colaboradores y la comunidad” (Vazquez, 2023, p. 17).

Un caso concreto que refleja esta tendencia es el de Restaurantes Toks, reconocidos
por su Programa de Inclusién Laboral, implementado con el objetivo de integrar a
personas con discapacidad en su fuerza de trabajo. Este programa no solo incluye la
contratacion de personas con capacidades distintas, sino que también contempla la
sensibilizacion del resto del personal a través de talleres, la adecuacion de menus en
sistema Braille, y la creacion de un ambiente mas inclusivo para clientes y empleados.
Segun lo reportado por Corresponsables (2023), esta iniciativa ha mejorado el clima
laboral, reducido la rotacién de personal, y fortalecido la percepcién de la marca ante

la sociedad.

Otra experiencia embleméatica en el contexto mexicano es la de Pixza, un

emprendimiento social cuya mision es emplear a jovenes en situacion de
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vulnerabilidad, brindandoles capacitacion técnica, acompafiamiento psicosocial y
oportunidades reales de crecimiento. El modelo de Pixza combina la produccion de
alimentos con un enfoque de intervencidn que contempla el desarrollo humano
integral, lo cual representa una forma concreta de trabajo social aplicado al entorno
empresarial. Segun el Sistema de Sostenibilidad del Tecnoldgico de Monterrey (2023),
“Pixza no solo contrata, sino que transforma vidas al ofrecer una red de apoyo que

vincula empleo, salud mental, comunidad y propésito”.

En el ambito de la sostenibilidad ambiental con enfoque empresarial, destaca el caso
del restaurante Baldio, ubicado en la Ciudad de México, que en 2024 fue reconocido
por operar bajo una politica de cero residuos. Esta iniciativa consiste en transformar
los desperdicios alimentarios en nuevos ingredientes, evitando asi el uso del
tradicional cubo de basura en la cocina. Mas alla de la innovacion culinaria, este
enfoque plantea una forma ética de organizacién interna que promueve el compromiso
del personal y la conciencia sobre el impacto ecoldgico de sus actividades laborales
(El Pais, 2024).

Finalmente, el grupo empresarial Grupo Anderson’s, propietario de marcas como
Harry’s y La Vicenta, fue reconocido en los Reader’'s Choice Awards 2024 con el
premio “Orgullo de México”, debido a su desempeno destacado en hospitalidad,
calidad del servicio y responsabilidad con sus trabajadores. Si bien sus acciones no
han sido desarrolladas formalmente desde una perspectiva de trabajo social, la
implementacion de estandares elevados en atencion al cliente y condiciones laborales
ha permitido generar ambientes de trabajo estables, donde el bienestar de los
empleados es valorado como un componente esencial del éxito empresarial (El Pais,
2024).

Estos antecedentes permiten identificar que, si bien el trabajo social empresarial en el
sector restaurantero mexicano aun no se encuentra formalizado como disciplina
transversal, existe una base practica cada vez mas robusta que puede ser
aprovechada para su institucionalizacion. Experiencias como las de Toks, Pixza y
Baldio evidencian que el bienestar del trabajador, la inclusién social y la sostenibilidad

ambiental pueden articularse de forma efectiva en modelos de negocio rentables,
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humanos y responsables. Esto resulta especialmente pertinente en contextos como el
de Teotihuacan, donde los restaurantes ubicados en zonas turisticas pueden
beneficiarse enormemente de la implementacion de intervenciones sociales enfocadas

en su capital humano.

1.2.3. Antecedentes regionales

El municipio de Teotihuacan, ubicado en el Estado de México, representa una de las
principales zonas turisticas y culturales del pais, reconocida a nivel mundial por su
legado arqueoldgico e historico. Este contexto ha propiciado el crecimiento sostenido
del sector restaurantero en la regién, al convertirse en una de las actividades
econdémicas con mayor dinamismo y generacion de empleo. Sin embargo, a pesar del
auge del turismo gastronémico, la literatura académica especifica sobre el bienestar
laboral en restaurantes y la implementacion de estrategias de trabajo social en este

entorno sigue siendo escasa.

Uno de los pocos esfuerzos institucionales relevantes en la region es el realizado por
la Universidad Auténoma del Estado de México (UAEMex), a través de su Facultad de
Turismo y Gastronomia. Diversos proyectos de investigacion y extension han
abordado el impacto del turismo sobre la economia local y la organizacion laboral de
los servicios asociados. En particular, se ha destacado la necesidad de profesionalizar
la gestion del capital humano en restaurantes situados cerca de la zona arqueoldgica
de Teotihuacan, donde las jornadas laborales extendidas, la estacionalidad turistica y
la alta demanda de atencién al cliente son factores constantes que repercuten en el
bienestar del personal (UAEMex, 2021).

Por su parte, el Gobierno del Estado de México ha desarrollado iniciativas dirigidas a
promover la sostenibilidad y responsabilidad social en empresas turisticas del corredor
Teotihuacan-Tulancingo. A través de programas como Rutas Gastronémicas
Sustentables, se han ofrecido capacitaciones sobre buenas practicas laborales y
ecoldgicas, aunque estos esfuerzos han sido mas visibles en términos ambientales
qgue en lo relacionado con el desarrollo humano y el acompafiamiento psicosocial del

trabajador (Secretaria de Cultura y Turismo Edomex, 2022).
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En 2023, el Ayuntamiento de Teotihuacan organizo el foro Turismo y Desarrollo Local,
donde se abord6 la importancia de fortalecer las capacidades del personal de servicio
en restaurantes y hoteles como parte del proceso de profesionalizacion turistica.
Aunque el foro no tuvo un enfoque exclusivo en el trabajo social, si se reconocié que
los establecimientos de comida requieren no solo mejorar la calidad del producto, sino
también generar ambientes laborales sanos, con acompafiamiento emocional,
motivacion y oportunidades de desarrollo. En palabras de uno de los ponentes del
evento: “un restaurante exitoso no se mide solo por el numero de clientes atendidos,
sino por la dignidad con la que se trata a quien sirve cada plato” (Ayuntamiento de
Teotihuacan, 2023).

Una experiencia destacable a nivel local es la del restaurante La Cueva Teotihuacan,
uno de los mas emblematicos del municipio por su ubicacion y tradicion. A pesar de
operar con un equipo consolidado, enfrenta los retos tipicos del sector turistico: alta
carga de trabajo, exigencia del servicio, atencidbn a comensales extranjeros y
adaptacion a picos de afluencia. Si bien en este establecimiento se han promovido
ciertas practicas orientadas al bienestar laboral como reuniones periddicas de
retroalimentacion o incentivos por rendimiento, aln no se cuenta con una estrategia
formal de intervencion desde el trabajo social. Esto convierte al lugar en un espacio
ideal para analizar la viabilidad de implementar un modelo de trabajo social

empresarial adaptado a sus caracteristicas especificas.

En conjunto, estos antecedentes regionales muestran un terreno fértil para la
intervencién profesional desde el trabajo social. Las investigaciones revisadas han sido
desarrolladas principalmente desde disciplinas como la psicologia organizacional, la
administracion de empresas, la sociologia laboral y, en menor medida, desde el propio
trabajo social. Esta diversidad de enfoques confirma que el bienestar laboral es un
fendbmeno complejo y multidimensional que requiere una mirada integral. Sin embargo,
la ausencia de una estructura formal de bienestar dentro de los restaurantes del
municipio de Teotihuacdn —incluso en aquellos que cuentan con reconocimiento y
estabilidad econémica— pone en evidencia una brecha importante en la atencién de

las condiciones laborales del personal.
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Ante este panorama, se hace evidente que el &mbito empresarial representa un
espacio de intervencion con gran potencial para el trabajo social, especialmente en
sectores como el restaurantero, donde la carga emocional, la rotacion constante y las
exigencias turisticas son parte del dia a dia. Desde esta perspectiva, cobra sentido y
relevancia la presente investigacion, que busca explorar estrategias concretas de
intervencién social dentro de empresas gastrondmicas, orientadas al fortalecimiento
del clima organizacional, el desarrollo humano del personal y la mejora de las
relaciones laborales en contextos de alta demanda como lo es el sector turistico-

cultural de Teotihuacan.

1.3. PREGUNTA DE INVESTIGACION

¢, Cual es la percepcion del personal del restaurante La Cueva Teotihuacéan, en el
municipio de San Francisco Mazapa, Teotihuacan, Estado de México, respecto al clima

organizacional, las relaciones laborales y el apoyo emocional en su entorno de trabajo?

1.4 JUSTIFICACION

Este estudio constituye una contribucion significativa a un campo aun escasamente
explorado dentro del contexto mexicano: la aplicacién del trabajo social en el sector
restaurantero. Aunque existe una amplia literatura sobre responsabilidad social
empresarial (RSE), son limitados los estudios que abordan al trabajo social como un
componente estructural de las practicas internas en restaurantes turisticos. Esta
investigacién busca llenar ese vacio, analizando, desde una perspectiva profesional y
estructurada, el impacto que el trabajo social empresarial ejerce sobre el bienestar del
personal. La informacién generada permitira no solo comprender de manera mas
profunda el fendbmeno de estudio, sino también ofrecer bases solidas para el disefio

de intervenciones replicables en contextos similares. Ademas, los hallazgos podran
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impulsar el desarrollo de nuevas lineas de investigacion relacionadas con la

intervencién social en entornos laborales no tradicionales.

Desde un enfoque metodoldgico, la investigacion propone una aproximacion practica
e innovadora al disefiar un instrumento especifico de diagnéstico empresarial con
perspectiva social, adaptado a las particularidades de un restaurante turistico como La
Cueva Teotihuacan. Este instrumento, fundamentado en principios de trabajo social,
evalla dimensiones clave como el clima laboral, la satisfaccion personal, las redes de
apoyo internas y la percepcion de bienestar emocional. Su elaboracion busca
constituirse en una herramienta valida y confiable para futuras investigaciones o
intervenciones en el sector restaurantero, sentando un precedente sobre cémo abordar

el andlisis de los entornos laborales desde una perspectiva humanista y profesional.

El estudio posee un alto impacto social, al enfocarse en una poblacién frecuentemente
invisibilizada: las y los trabajadores del sector restaurantero en zonas turisticas. Estas
personas, fundamentales para el desarrollo econdmico local y la experiencia del
visitante, laboran muchas veces bajo condiciones desfavorables y con escaso
reconocimiento institucional. Al analizar su bienestar desde el enfoque del trabajo
social empresarial, se pretende visibilizar sus experiencias y necesidades, impulsando
la transformacién de la cultura organizacional. Los resultados no solo beneficiaran
directamente al personal de La Cueva Teotihuacan, sino que también podran servir
como modelo para otras empresas gastronémicas de la region, contribuyendo asi al

fortalecimiento de comunidades laborales mas dignas, estables y equitativas.

El estudio busca generar recomendaciones concretas para la implementacion de
programas de intervencion social en La Cueva Teotihuacan, incluyendo estrategias de
acompafamiento emocional, formacion en habilidades sociales, dinamicas de
integracion y disefio de canales de comunicacién interna efectivos. A largo plazo, estas
acciones aspiran a disminuir la rotacion de personal, mejorar la calidad del servicio y
elevar la satisfaccion del cliente, elementos clave para la sostenibilidad y
competitividad del negocio. Asimismo, la documentacion del proceso y los resultados

permitira ofrecer una guia practica a otros establecimientos interesados en desarrollar
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iniciativas similares, favoreciendo el disefio de soluciones replicables para

probleméticas comunes en el sector.

La viabilidad de la investigacion es alta, dado que la persona investigadora mantiene
un vinculo directo con el restaurante objeto de estudio, lo que facilita el acceso al
campo, la recoleccién de informacion y la observacion participante. Se cuenta con el
apoyo de la administracion del establecimiento para llevar a cabo encuestas,
entrevistas y actividades colaborativas, garantizando la disponibilidad de recursos
humanos y materiales necesarios. Ademas, el conocimiento previo de la dinamica
interna del restaurante permite formular estrategias de intervencién ajustadas a las
necesidades reales del contexto, fortaleciendo asi la pertinencia y factibilidad del

proyecto.

En conjunto, esta investigacion tiene el potencial de aportar beneficios tanto tedricos
como practicos, impactando positivamente en la calidad de vida laboral de los
trabajadores, en la cultura interna de las organizaciones gastrondmicas y en la

profesionalizacion del trabajo social en escenarios productivos y turisticos.

1.5 OBJETIVOS

1.5.1. Objetivo general

Analizar las condiciones laborales del personal del restaurante La Cueva Teotihuacan
para identificar areas de oportunidad que permitan fundamentar propuestas de
intervencidn desde el trabajo social en el contexto restaurantero y turistico-cultural de

Teotihuacan, Estado de México, durante el periodo de enero a marzo del afio 2025.
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1.5.2. Objetivos especificos

1. Describir las estrategias de gestion interna y condiciones organizacionales que

influyen en el ambiente laboral del restaurante La Cueva Teotihuacan.

2. Explorar la percepcion del personal sobre el clima organizacional, las relaciones

laborales y el apoyo emocional en su entorno de trabajo.

3. ldentificar las necesidades psicosociales del personal que podrian ser

abordadas mediante una intervencion desde el trabajo social.

4. Proponer &reas de oportunidad para la intervencién profesional del trabajo
social en contextos restauranteros con enfoque turistico-cultural, como el de

Teotihuacan.

1.6 SUPUESTOS DE INVESTIGACION

Dado que la presente investigacion se enmarca en un enfoque cualitativo de caracter
exploratorio y descriptivo, no se formulan hipotesis en sentido tradicional. En su lugar,
se parte de supuestos de investigacion, los cuales orientan la comprension del

fenémeno observado en el contexto turistico y restaurantero de Teotihuacan.
Se considera el siguiente supuesto central:

El personal del restaurante La Cueva Teotihuacan percibe carencias significativas en
sus condiciones laborales, particularmente en aspectos relacionados con el bienestar
emocional, las relaciones interpersonales y el ambiente organizacional, lo cual sugiere
una oportunidad para la intervencién del trabajo social en contextos turisticos-
restauranteros como una alternativa viable para fortalecer el desarrollo humano y

organizacional.

Este supuesto guia el analisis y la interpretacion de los hallazgos obtenidos a traves
de técnicas cualitativas, como entrevistas semiestructuradas y observacion
participante, priorizando la voz de los actores implicados en el proceso laboral y

cultural del restaurante.
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CAPITULO 2. MARCO TEORICO
2.1 Trabajo social empresarial como estrategia en entornos laborales

El presente apartado tiene como finalidad contextualizar el papel del trabajo social en
los entornos laborales, especialmente dentro del sector empresarial, destacando su
evolucion histdrica, funciones actuales y potencial como estrategia de intervencion. El
objetivo es comprender como esta disciplina se ha integrado (o no) a la estructura
organizacional de las empresas, reconociendo su capacidad para fortalecer el
bienestar del personal, mejorar el clima laboral y acompafar procesos humanos en

espacios donde predomina la l6égica productiva.

Se parte del reconocimiento de que las organizaciones, mas alla de ser unidades
econOmicas, estan conformadas por personas cuyas necesidades psicosociales,
emocionales y relacionales impactan directamente en su desempefo, permanencia y
satisfaccion laboral. En este sentido, el trabajo social empresarial surge como una

alternativa profesional para responder a esas demandas desde un enfoque integral.

2.1.1 Antecedentes historicos del trabajo social en espacios laborales
Origen del trabajo social en el ambito industrial

El trabajo social en espacios laborales tiene sus raices en la revolucién industrial,
periodo en el que se intensificaron los procesos de produccion, pero también las
problematicas sociales asociadas al trabajo, como la explotacion, la pobreza urbana,
las malas condiciones de higiene y salud, asi como el aumento de enfermedades
laborales. Frente a este escenario, surgieron las primeras formas de asistencia social
dentro de fabricas, empresas y comunidades obreras, muchas de ellas impulsadas por

iniciativas filantropicas o religiosas.

En paises como Inglaterra y Estados Unidos, las primeras intervenciones sociales en
entornos laborales estuvieron centradas en mejorar las condiciones de vida de los
trabajadores, a través de programas de bienestar industrial y asesoramiento social

dentro de las empresas. Estas acciones fueron las precursoras del trabajo social
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laboral, que con el tiempo se fue profesionalizando y articulando con los enfoques de
derechos laborales, salud ocupacional y participacién de los empleados.

Durante el siglo XX, especialmente después de la Segunda Guerra Mundial, se
consolidaron experiencias de trabajo social empresarial, especialmente en paises
europeos y en América del Norte, donde las empresas comenzaron a ver la inversion
en el bienestar de sus trabajadores como un factor clave para la productividad y la

permanencia del capital humano.

Actualmente, el trabajo social empresarial se reconoce como una rama especializada
que aporta no solo en la atencion individual de conflictos o crisis, sino también en el
disefio de politicas internas, programas de prevencion, resolucion de conflictos,
intervencidn en crisis, acompafiamiento en procesos de cambio organizacional y

fortalecimiento del sentido de pertenencia.

El surgimiento del trabajo social en espacios laborales se remonta a finales del siglo
XIX e inicios del siglo XX, en el contexto de la industrializacion y la consolidacion del
capitalismo moderno. En esta época, marcada por la explotacion laboral, las largas
jornadas de trabajo y la ausencia de legislacion laboral protectora, surgieron las
primeras figuras profesionales encargadas de intervenir en las problematicas sociales
que afectaban a los trabajadores. Estas precursoras del trabajo social laboral —
muchas veces mujeres vinculadas a la filantropia y la asistencia religiosa—
desempefiaban funciones centradas en la atencion de conflictos familiares, adicciones,
accidentes laborales y situaciones de pobreza extrema que interferian con el
desempeiio del trabajador (Lorenz, 2006).

Uno de los primeros antecedentes documentados del trabajo social industrial proviene
de Estados Unidos, donde Mary Richmond sent6 las bases metodolégicas del trabajo
social profesional y donde empresas como Ford Motor Company comenzaron a
contratar asistentes sociales para monitorear la “moral y conducta” de sus empleados.
Como senala Richmond (1917), “el entorno laboral no puede desligarse de las
condiciones sociales que influyen sobre la vida del trabajador; ambas esferas deben

ser atendidas de manera conjunta” (p. 112).

Evolucioén del trabajo social empresarial en América Latina
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En América Latina, el trabajo social en empresas tuvo un desarrollo mas lento y con
enfoques diversos segun cada pais. Durante gran parte del siglo XX, predominé una
vision asistencialista y controladora de la disciplina en los espacios laborales,
especialmente en industrias con alta concentracion obrera, como las textiles, mineras
y manufactureras. Fue durante las décadas de 1970 y 1980 cuando el trabajo social
empresarial comenzé a adquirir una identidad propia, especialmente en paises como

Brasil, Argentina, Chile y Colombia.

Autores como Netto (2005) sefialan que en esta etapa surgio una corriente critica que
cuestioné el rol del trabajador social como “agente funcional al sistema de produccién”,
y propuso una intervencién mas transformadora, centrada en los derechos laborales y
en el acompanamiento a procesos de organizacién sindical. En palabras de Netto, “el
trabajo social en empresas debe dejar de ser una herramienta de control para

convertirse en una herramienta de emancipacion” (2005, p. 89).

En paralelo, comenzaron a desarrollarse programas de bienestar organizacional mas
estructurados, donde el trabajador social participaba en areas de recursos humanos,
desarrollo organizacional, capacitacion, salud ocupacional y resoluciéon de conflictos
internos. Esta transicion permiti6 consolidar al trabajo social empresarial como un
campo emergente dentro de la profesién, que combina el andlisis estructural con

estrategias de intervencion situadas.
Incorporacion del trabajo social en empresas del sector privado en México

En México, la incorporacién formal del trabajo social en el &mbito empresarial se ha
dado de forma gradual, y en gran medida influenciada por la evolucién de las politicas
laborales y de salud en el pais. Desde mediados del siglo XX, con la creacién de
instituciones como el Instituto Mexicano del Seguro Social (IMSS) y la consolidacion
de los derechos laborales en la Constitucion de 1917, se reconocio la importancia de

atender los aspectos sociales de la vida del trabajador.

Sin embargo, fue hasta los afios noventa, con la entrada en vigor del Tratado de Libre
Comercio de América del Norte (TLCAN), que muchas empresas comenzaron a
integrar areas de responsabilidad social y bienestar laboral como respuesta a

estandares internacionales. En este contexto, el trabajo social fue ganando presencia
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en algunas empresas privadas, aunque de manera aun limitada y frecuentemente

subordinada a otras disciplinas como la psicologia o la administracion.

De acuerdo con Morales y Lopez (2021), “el trabajo social empresarial en México aun
se encuentra en proceso de consolidacion, siendo escasas las empresas que
reconocen su potencial estratégico para mejorar el clima laboral y fortalecer el capital
humano” (p. 58). No obstante, algunas experiencias en industrias como la automotriz,
la hospitalaria y la restaurantera han comenzado a demostrar el valor afiadido de

contar con profesionales del trabajo social en los equipos de gestion interna.
Casos pioneros y marcos legales relacionados

A pesar de su lento avance, existen casos pioneros en México donde el trabajo social
empresarial ha sido implementado con éxito. Empresas como Bimbo, Cemex y algunas
cadenas restauranteras como Toks han desarrollado programas de inclusion, salud
emocional, acompafiamiento familiar y capacitacion profesional con la participacién de

trabajadores sociales como parte del equipo interdisciplinario.

Ademas, la legislacibn mexicana en materia laboral y de salud ocupacional reconoce
explicitamente la importancia de la salud psicosocial del trabajador. La Norma Oficial
Mexicana NOM-035-STPS-2018, por ejemplo, establece los lineamientos para la
identificacion, analisis y prevenciéon de factores de riesgo psicosocial en el trabajo,
abriendo una ventana legal para que el trabajo social intervenga de manera formal en
las organizaciones. Esta norma representa un avance en la institucionalizacion del
bienestar laboral y, por tanto, en la posibilidad de fortalecer la presencia del trabajo
social en los espacios productivos (STPS, 2018).

En si, la historia del trabajo social en espacios laborales ha transitado desde modelos
asistencialistas hasta enfoques empresariales mas integrales. A lo largo de este
proceso, se ha evidenciado que el bienestar del trabajador es una condicion
indispensable para el desarrollo empresarial sostenible, lo que justifica plenamente la
incorporacion del trabajo social empresarial como estrategia profesional,

especialmente en sectores vulnerables como el restaurantero.

2.1.2 Conceptos y etimologia del trabajo social empresarial
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Etimologia de “trabajo social” y “organizacién”

El término “trabajo social” proviene de la union de dos conceptos fundamentales:
“trabajo”, del latin tripalium, instrumento de tortura compuesto por tres maderos, el cual
con el paso del tiempo fue resignificado como la actividad fisica o intelectual que
implica esfuerzo y produccién; y “social”, del latin socialis, que significa “relativo a la
sociedad o al conjunto de personas que conviven bajo reglas comunes”. En conjunto,
“trabajo social” ha evolucionado hacia una definicion profesional centrada en la
intervencion ante problematicas sociales con el fin de promover el bienestar, la justicia

social y la cohesion comunitaria (Zamanillo, 2017).

Por otro lado, el concepto de “organizacion” deriva del griego organon, que significa
“herramienta” o “instrumento”, y del latin organizatio, entendido como la disposicién de
elementos con un propoésito comun. En su acepcion moderna, se refiere a un sistema
estructurado de relaciones humanas y recursos orientado a alcanzar objetivos
especificos, generalmente dentro de una instituciéon formal, como una empresa, una

escuela o una entidad publica (Chiavenato, 2019).

La combinacion de estos términos da origen a la nocion de trabajo social empresarial,
gue representa una especialidad del trabajo social enfocado en intervenir dentro de
estructuras organizadas, como lo son empresas, hospitales, escuelas o instituciones
gubernamentales, con el objetivo de contribuir al bienestar de sus integrantes y al

desarrollo institucional.
Definiciones contemporaneas

En la actualidad, el trabajo social empresarial se define como un campo de accién
profesional que aplica los principios, valores y metodologias del trabajo social dentro
de organizaciones formales, con el propésito de atender las problematicas sociales
gue surgen en el entorno laboral, promover el bienestar del capital humano y fortalecer
la cultura organizacional. Segun el Cédigo de Etica del Trabajo Social en México, esta
practica debe orientarse hacia “la dignidad humana, la justicia social y la
transformacién de estructuras que reproducen la desigualdad dentro de los espacios
institucionales” (CETS, 2020, p. 12).
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Por su parte, De la Red (2020) plantea que el trabajo social empresarial “consiste en
un conjunto de intervenciones estratégicas orientadas a mejorar las relaciones
laborales, fomentar un clima de bienestar, y mediar entre las necesidades individuales
de los empleados y los objetivos de la empresa” (p. 87). Esta definicién subraya el
papel del trabajador social como un agente de articulacion, capaz de identificar
tensiones, necesidades o riesgos psicosociales dentro de una organizacion, para

generar soluciones sostenibles desde un enfoque ético y humanista.

El trabajo social empresarial se nutre de disciplinas como la psicologia del trabajo, la
administracion de recursos humanos, la sociologia de las organizaciones y la salud
ocupacional, pero mantiene su identidad propia al situar la intervencién profesional en

un marco de derechos humanos y justicia social.
Diferencias entre trabajo social clinico, comunitario y empresarial

Dentro del espectro profesional del trabajo social, existen diversas especialidades que
comparten fundamentos éticos comunes, pero que se diferencian por su enfoque,

poblacién objetivo, niveles de intervencion y herramientas utilizadas.

El trabajo social clinico se centra en la atencion individual o familiar de problematicas
emocionales, conductuales o de salud mental. Su enfoque terapéutico se desarrolla
en contextos como hospitales, clinicas psicolégicas, centros de salud y servicios de
apoyo psicoterapéutico. En este caso, el trabajador social actia como mediador

terapéutico, abordando crisis personales o procesos de acompafiamiento emocional.

El trabajo social comunitario, en cambio, tiene como eje principal la intervencion en
colectivos, barrios o comunidades organizadas, con el fin de promover la participacion
ciudadana, la autogestion, la cohesion social y la transformacion del entorno. Este
modelo busca empoderar a la poblacion a través de procesos de diagndstico

participativo, planificacion social y educacion popular (Aguilar, 2018).

En contraste, el trabajo social opera dentro de instituciones formalmente constituidas,
como empresas, escuelas, hospitales o gobiernos. Su campo de accion se sitia en los
procesos internos de las organizaciones, interviniendo en aspectos como el clima
laboral, la resolucion de conflictos, la capacitacion del personal, la inclusion, la

equidad, y la salud emocional del equipo. A diferencia de otras ramas, esta
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especialidad se adapta a dinamicas institucionales mas rigidas, pero desde un enfoque
transformador que busca humanizar el espacio laboral y generar una cultura

organizacional mas equitativa.

Estas tres ramas, aunque distintas en sus contextos y métodos, comparten una vision
integral del ser humano y un compromiso con la mejora de sus condiciones de vida.
En palabras de Zamanillo (2017), “el trabajo social, en cualquiera de sus expresiones,

debe ser una herramienta critica que promueva la dignidad, la solidaridad y la justicia”
(p. 42).

2.1.3 Caracteristicas del trabajo social en empresas

El trabajo social en entornos empresariales se ha ido configurando como una disciplina
que, ademas de atender necesidades individuales, actia sobre estructuras
empresariales complejas. Esta intervencion estd mediada por principios éticos,
enfoques interdisciplinarios y una vision integral del capital humano como eje
estratégico del desarrollo empresarial. Su implementacion en empresas del sector
privado, especialmente en sectores de alta carga operativa como el restaurantero,
aporta una perspectiva humanista que contrasta con las l6gicas tradicionales

centradas exclusivamente en la productividad.
Principios éticos y humanistas

El trabajo social, en cualquiera de sus ambitos, se rige por una ética profesional
centrada en el respeto por la dignidad humana, la justicia social, la equidad y la
autodeterminacion. Cuando se traslada al contexto empresarial, estos principios no
solo se preservan, sino que se convierten en una guia para la construccion de entornos

laborales saludables y participativos.

De acuerdo con el Cadigo de Etica Profesional del Trabajo Social en México (CETS,
2020), uno de los pilares fundamentales del ejercicio profesional es la promocion de
los derechos humanos dentro del entorno institucional, lo cual implica “denunciar y
prevenir cualquier forma de discriminacion, explotacion, violencia o abuso en el &mbito
empresarial” (p. 14). Este compromiso ético exige que el trabajador social actue como
defensor de las condiciones laborales dignas, asi como facilitador de espacios de

escucha, reflexion y transformacion dentro de la empresa.
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Ademas, la préctica ética implica generar confianza en los trabajadores, proteger la
confidencialidad de la informacion y establecer relaciones horizontales con todos los
niveles jerarquicos. Como lo plantea Lopez (2021), “el trabajador social en las
empresas debe ser un puente entre la estructura y las personas, promoviendo el

dialogo honesto y la solucion constructiva de conflictos” (p. 63).

Responsabilidad social empresarial

De acuerdo con Viteri (2010) “la responsabilidad social empresarial es el compromiso
voluntario de las organizaciones para dar respuesta a los problemas que comparte con
su entorno, identificando las necesidades sociales, econdmicas y ambientales, a través
de la definicion de estrategias y politicas, asi como procesos operativos con sus grupos
relacionados, logrando el reconocimiento y aceptacion social y generando impacto y

sostenibilidad en el tiempo” (p.6).

Desde el ambito restaurantero es importante establecer lineamientos de
responsabilidad social debido a que esto permitira tener un sello distintivo puesto que
se hace notar que la empresa no solo se ocupa por la calidad en cuanto al servicio al
cliente, si no que a su vez asume la importancia de fomentar valores positivos entre
los colaboradores, lo cual permitird hacer la diferencia entre el ramo y asi posicionarse

como una de las mejores opciones en el mercado.
Enfoque interdisciplinario

Una de las caracteristicas mas relevantes del trabajo social en contextos
empresariales es su enfoque interdisciplinario. El profesional del trabajo social
colabora estrechamente con areas como recursos humanos, salud ocupacional,
psicologia organizacional, administracion, y en ocasiones, con departamentos
juridicos o de responsabilidad social empresarial. Esta interaccion permite que las
intervenciones tengan un caracter integral, considerando tanto los factores

emocionales como los contextuales que inciden en la vida laboral de los empleados.

Este enfoque interdisciplinario no solo enriquece la préactica, sino que también legitima

el papel del trabajo social dentro de estructuras que, en principio, pueden mostrarse
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ajenas o reticentes a intervenciones de tipo psicosocial. Como sefiala De la Red
(2020), “el trabajo social empresarial necesita insertarse en logicas institucionales a
veces rigidas, sin perder su vision critica ni su vocacion por lo humano; ello solo se

logra mediante la construccién de alianzas estratégicas con otras disciplinas” (p. 91).

En entornos como los restaurantes turisticos, donde la dinamica laboral implica trabajo
en equipo, coordinacién operativa, gestion emocional y trato constante con el cliente,
el enfoque interdisciplinario del trabajo social resulta indispensable para articular

intervenciones que impacten positivamente tanto al personal como al servicio ofrecido.
Trabajo con capital humano desde un enfoque de bienestar

El trabajo social empresarial concibe al capital humano no como un recurso
instrumental al servicio de los objetivos econémicos de la empresa, sino como una
dimensién viva, compleja y fundamental de la organizacién. Este enfoque reconoce
gue las personas trabajadoras poseen necesidades emocionales, sociales, culturales

y familiares que inciden directamente en su desempeio y en su experiencia laboral.

Desde esta perspectiva, el trabajo social promueve estrategias de intervencion
centradas en el bienestar integral del personal. Estas pueden incluir programas de
acompafamiento emocional, espacios de escucha activa, talleres de habilidades
psicosociales, dindmicas de integracién, campafias de prevencion de riesgos

psicosociales, y acciones de mediacion ante conflictos interpersonales o estructurales.

De acuerdo con Navarro y Gutiérrez (2019), “el trabajo social empresarial aporta una
vision de bienestar que va mas alla del salario o las prestaciones, enfocandose en la
calidad de vida laboral, el reconocimiento simbdlico, y la posibilidad de crecimiento
personal en el trabajo” (p. 39). Esta vision es especialmente necesaria en sectores
como el restaurantero, donde la alta rotacion, el estrés operativo y la presion del cliente

generan desgaste emocional constante.

En el caso particular de restaurantes ubicados en zonas turisticas, como La Cueva
Teotihuacan, la presencia de un profesional del trabajo social permitiria atender de
manera directa las necesidades especificas del equipo de trabajo, fortalecer el sentido

de pertenencia y generar una cultura interna mas solidaria, ética y sostenible.
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2.1.4 Tipos y modalidades de trabajo social empresarial

El trabajo social empresarial se ha adaptado de forma diversa segun el tipo de
empresa, el sector econdmico al que pertenece y las problematicas sociales y
laborales que presenta su entorno. Esta versatilidad ha permitido clasificar la practica
del trabajo social en organizaciones segun el tipo de empresa (industrial o de
servicios), asi como por las modalidades de intervencion que adopta (directa, indirecta,
individual o grupal). Esta categorizacion no es rigida, sino que responde a las
necesidades especificas de cada contexto y al modelo de gestion institucional donde

se inserta la accion profesional.
Trabajo social en empresas industriales

El trabajo social en empresas industriales tiene sus raices en la asistencia social
vinculada al modelo fabril. Desde principios del siglo XX, las grandes industrias
comenzaron a reconocer que las problematicas personales y sociales de sus
trabajadores repercutian directamente en la productividad, lo que llevd a la
incorporacion de profesionales encargados de brindar atencion a estos aspectos.
Inicialmente enfocado en acciones asistencialistas, este tipo de intervencién fue

evolucionando hacia enfoques mas estructurados de bienestar.

En el contexto actual, el trabajo social en empresas industriales abarca funciones como
el diagnostico organizacional, la prevencion de riesgos psicosociales, el disefio de
programas de salud ocupacional, la mediacién de conflictos laborales, y la atencién a
familias de los trabajadores. Segun De la Red (2020), “el profesional del trabajo social
en industrias cumple un rol fundamental en la humanizacibn de espacios
tradicionalmente jerarquicos y despersonalizados, promoviendo relaciones laborales

mas equitativas” (p. 103).

Un ejemplo en México de este tipo de intervencion es el caso de las industrias
automotrices establecidas en entidades como Puebla o Guanajuato, donde los
trabajadores sociales han sido incorporados a los departamentos de recursos
humanos para abordar probleméaticas como el estrés laboral, la violencia familiar o el

consumo de sustancias, que inciden en el desempefio del personal.

Trabajo social en empresas de servicios
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En contraste con el sector industrial, las empresas de servicios presentan un entorno
laboral més dinamico, orientado al trato directo con el cliente y a la gestion de la
experiencia del usuario. Este tipo de organizaciones, como hoteles, restaurantes,
hospitales, bancos o instituciones educativas, requiere una atencion particular a las
habilidades sociales, el manejo emocional del personal y la calidad de las relaciones
interpersonales dentro del equipo de trabajo.

El trabajo social en empresas de servicios se enfoca en fortalecer la comunicacion
interna, promover ambientes colaborativos, prevenir el desgaste por empatia
(especialmente en profesiones de contacto constante), y atender probleméticas
psicosociales que afectan el bienestar del personal. En palabras de Navarro y
Gutiérrez (2019), “la intervencion social en empresas de servicios exige una lectura
constante del clima laboral y de los factores que interfieren en la calidad del servicio

prestado” (p. 45).

En este tipo de empresas, el trabajador social actia como facilitador de procesos
grupales, mediador de conflictos y promotor de cultura organizacional positiva. Tal es
el caso de restaurantes turisticos como La Cueva Teotihuacan, donde el personal
enfrenta jornadas intensas, presion de clientes internacionales y condiciones laborales
variables, lo que hace indispensable una estrategia profesional orientada al cuidado

del recurso humano.
Intervencion directa, indirecta, individual y grupal

Ademas de las clasificaciones por sector econdémico, el trabajo social empresarial se
distingue por sus modalidades de intervencién, las cuales pueden ser directas o
indirectas, e individuales o grupales, segun el nivel de contacto con las personas

involucradas y el tipo de estrategias implementadas.

La intervencion directa individual implica la atencién personalizada de casos, mediante
entrevistas, acompafamiento psicosocial, canalizacion a redes de apoyo, o contencion
emocional ante situaciones de crisis. Esta modalidad permite establecer una relacion
de confianza y brindar soluciones adaptadas a las necesidades particulares de cada

trabajador.
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La intervencion directa grupal, en cambio, se refiere a actividades con equipos o areas
de trabajo, como talleres de habilidades sociales, sesiones de integracion, resolucion
colectiva de conflictos, o analisis del clima laboral. Esta estrategia fomenta la cohesion

interna y el sentido de pertenencia en la organizacion.

La intervencion indirecta individual se manifiesta, por ejemplo, en la elaboracién de
diagndsticos, informes sociales o estrategias institucionales disefiadas con base en
informacion recopilada de manera confidencial o a través de terceros. También incluye

el seguimiento de casos canalizados a otras instancias o servicios.

Por su parte, la intervencion indirecta grupal se relaciona con acciones a nivel
empresarial, como el disefio de politicas internas de bienestar, protocolos de
prevencion de violencia laboral, campafas de sensibilizacion o asesoria a directivos
sobre estilos de liderazgo. Como afirman Lépez y Sanchez (2020), “el trabajo social
empresarial no siempre actla de manera visible; muchas de sus intervenciones son
estructurales y se implementan en forma de estrategias, reglamentos o procesos

institucionales” (p. 77).

La complementariedad entre estas modalidades permite que el trabajo social se
adapte a las condiciones reales de la empresa, combinando acciones visibles con
procesos estratégicos que transforman la cultura laboral desde su base.

2.1.5 Factores asociados al ejercicio profesional del trabajo social empresarial

El ejercicio del trabajo social empresarial no ocurre en el vacio, sino que esta
condicionado por una serie de factores internos a las empresas que influyen directa o
indirectamente en la efectividad, el alcance y la legitimacién de la intervencion
profesional. Entre los mas relevantes se encuentran el liderazgo empresarial, la cultura
empresarial, las politicas de recursos humanos y el clima laboral. Estos elementos no
solo determinan el ambiente en el que se desenvuelve el trabajador social, sino
también la posibilidad real de implementar estrategias que promuevan el bienestar del

capital humano desde una perspectiva integral.

Liderazgo organizacional
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El estilo de liderazgo ejercido dentro de una empresa tiene una influencia directa en la
apertura hacia practicas humanistas como el trabajo social. Las organizaciones que
adoptan modelos autoritarios 0 excesivamente jerarquicos suelen presentar mayor
resistencia al cambio, asi como poca disposicion a incorporar perfiles profesionales no
tradicionales. En cambio, aquellas empresas que promueven un liderazgo
transformacional, colaborativo o ético, suelen valorar la participacién activa del
trabajador social en los procesos de toma de decisiones y gestion del bienestar del

personal.

Segun Bass y Riggio (2006), “el liderazgo transformacional se caracteriza por inspirar
a los colaboradores, fomentar su desarrollo y alinear sus valores con los de la
organizacion” (p. 5). Este tipo de liderazgo resulta altamente compatible con la filosofia
del trabajo social, que busca fortalecer la autonomia de las personas, promover su

participacion activa y generar procesos de empoderamiento colectivo.

En contextos como el restaurantero, donde las dinamicas laborales estdn marcadas
por la inmediatez, la rotacion y la presion operativa, la figura del lider adquiere un papel
clave para mediar entre los intereses institucionales y las necesidades del personal.
Un liderazgo sensible y abierto al trabajo interdisciplinario puede facilitar la insercién
efectiva del trabajo social en la estructura organizacional, permitiendo asi una

intervencion mas profunda y sostenida.
Cultura empresarial

La cultura empresarial entendida como el conjunto de valores, normas, creencias y
practicas compartidas por los miembros de una empresa— constituye otro factor
esencial que condiciona el ejercicio del trabajo social en contextos laborales. Una
cultura empresarial centrada exclusivamente en los resultados, con poca sensibilidad
hacia las dimensiones humanas del trabajo, tiende a invisibilizar las problematicas

sociales internas y a minimizar las iniciativas orientadas al bienestar del personal.

Por el contrario, una cultura que promueve la inclusion, la equidad, el respeto y el
compromiso social genera un entorno favorable para que el trabajo social pueda
desarrollarse de forma estratégica. Como sefialan Robbins y Judge (2017), “una

cultura organizacional solida puede convertirse en una ventaja competitiva,
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especialmente cuando integra valores de responsabilidad y bienestar” (p. 241). Este
tipo de cultura permite al trabajador social organizar actividades formativas, abrir
canales de comunicacion, identificar necesidades emergentes y mediar en situaciones

de conflicto, sin ser percibido como un elemento externo o accesorio.

En el caso de restaurantes turisticos como La Cueva Teotihuacan, fomentar una
cultura empresarial basada en la dignidad del trabajo, la empatia y el cuidado mutuo
puede tener efectos positivos tanto en el rendimiento del personal como en la
experiencia del cliente, lo que justifica la incorporacion de un enfoque profesional y

social en su gestion interna.
Politicas de recursos humanos

Las politicas de recursos humanos representan el marco operativo que regula los
procesos de seleccion, contratacion, capacitacion, evaluacion y desarrollo del personal
dentro de la empresa. Estas politicas pueden funcionar como facilitadoras o como
barreras del trabajo social empresarial, dependiendo de su disefio, su grado de

flexibilidad y su enfoque en el bienestar integral del trabajador.

Una politica de recursos humanos que contempla la salud emocional, la conciliacion
laboral-familiar, la prevencién del acoso laboral y la promocion de la equidad de
género, por ejemplo, es altamente compatible con la intervenciéon del trabajo social. En
cambio, una politica centrada exclusivamente en indicadores de productividad, sin
considerar las condiciones reales del entorno laboral, limita la posibilidad de generar

procesos transformadores.

De acuerdo con Chiavenato (2019), “los recursos humanos son el alma de la
organizaciéon; su gestidon no debe limitarse a procedimientos administrativos, sino
extenderse a procesos de desarrollo humano continuo” (p. 57). En este sentido, el
trabajador social puede aportar una mirada critica y propositiva al disefio y evaluacion
de estas politicas, promoviendo estrategias que favorezcan la inclusion, el bienestar

psicosocial y el fortalecimiento del capital humano como pilar de la empresa.

Clima laboral
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El clima laboral es el conjunto de percepciones que los empleados tienen sobre su
entorno de trabajo, incluyendo aspectos como la comunicacion interna, el
reconocimiento, las relaciones interpersonales, la seguridad emocional y las
condiciones fisicas. Un clima laboral deteriorado no solo afecta la moral del equipo,
sino que también disminuye la productividad, incrementa la rotacion del personal y

genera conflictos interpersonales.

El trabajo social empresarial tiene un papel fundamental en el diagnéstico y
mejoramiento del clima laboral. A través de entrevistas, grupos focales, encuestas y
observacion participante, el trabajador social puede identificar tensiones no visibles,
promover el dialogo y disefiar intervenciones que transformen el ambiente interno de
forma participativa. Como indican Navarro y Gutiérrez (2019), “la mejora del clima
laboral no debe ser vista como un fin en si mismo, sino como un medio para construir

organizaciones mas humanas y sostenibles” (p. 48).

En espacios como los restaurantes turisticos, donde el ritmo de trabajo es acelerado y
la presion del cliente constante, contar con un clima laboral favorable puede marcar la
diferencia entre el éxito y el desgaste. La figura del trabajador social se vuelve
entonces indispensable para mediar, escuchar y proponer soluciones centradas en la
calidad de vida laboral.

2.1.6 Teorias aplicables al trabajo social empresarial

El ejercicio profesional del trabajo social se fundamenta en una serie de teorias que
permiten comprender el funcionamiento de las empresas como sistemas sociales
complejos, asi como las dinamicas que influyen en el comportamiento humano dentro
de ellas. Estas teorias no solo proporcionan un marco conceptual para el diagnostico
y la intervencion, sino que también orientan la toma de decisiones desde una
perspectiva ética, estructural y critica. A continuacién, se abordan cuatro marcos
tedricos fundamentales que sustentan el trabajo social en entornos laborales: la teoria
del desarrollo organizacional, la teoria del capital humano, el modelo ecolégico-

sistémico y el enfoque de derechos humanos y justicia social.

Teoria del desarrollo empresarial
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La teoria del desarrollo empresarial surge en la década de 1950 como una respuesta
a la necesidad de generar procesos de cambio planificado dentro de las
organizaciones. Esta teoria se basa en la idea de que las empresas, al igual que los
organismos Vvivos, atraviesan etapas de crecimiento, conflicto, transformacion y
adaptaciéon. Su principal postulado es que las organizaciones pueden mejorar su
funcionamiento interno mediante intervenciones estratégicas orientadas a modificar

conductas, estructuras, procesos y culturas organizacionales.

Segun French y Bell (1995), “el desarrollo empresarial es un esfuerzo a largo plazo,
apoyado por la alta direccion, para mejorar los procesos internos de solucion de
problemas y de renovacion organizacional, mediante la aplicacion de la teoria y la
tecnologia de las ciencias del comportamiento” (p. 28). Esta teoria resulta fundamental
para el trabajo social empresarial, ya que brinda herramientas para disefiar e
implementar procesos participativos de mejora continua que impactan en la calidad de

vida laboral de los empleados.

El trabajador social, desde esta perspectiva, actia como un facilitador del cambio,
promoviendo diagnésticos participativos, planes de accion conjuntos y evaluaciones
del clima organizacional que permitan consolidar una cultura institucional centrada en

el bienestar, la comunicacion y la innovacion.
Teoria del capital humano

La teoria del capital humano considera que las personas constituyen el recurso mas
valioso de cualquier organizacion, ya que su conocimiento, habilidades, motivacion y
experiencia inciden directamente en la productividad y la competitividad de la empresa.
Esta teoria plantea que invertir en el desarrollo del personal —a través de la
capacitacion, la salud, el bienestar emocional y las condiciones laborales— no solo

beneficia a los individuos, sino que genera retornos positivos para la organizacion.

Becker (1993), uno de los principales exponentes de esta teoria, sostiene que “el
capital humano incluye no solo la educacion formal, sino también la salud, la nutricion
y otras caracteristicas que aumentan la capacidad productiva del individuo” (p. 12). En

este sentido, el trabajo social empresarial se alinea con esta teoria al promover
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acciones que fortalecen el potencial humano dentro de la empresa, mas alla del

cumplimiento técnico de funciones.

La aplicacidbn de esta teoria permite al trabajador social disefiar estrategias de
intervencidn que reconozcan el valor de las personas como sujetos activos del
desarrollo institucional, no como simples engranajes operativos. Asimismo, promueve
el didlogo entre la légica econémica de la empresa y las necesidades psicosociales

del personal, buscando siempre un equilibrio justo y sostenible.
Modelo ecolbgico-sistémico

El modelo ecoldgico-sistémico, propuesto por Urie Bronfenbrenner (1979) y adoptado
posteriormente por el trabajo social, plantea que el comportamiento humano esta
influido por mdltiples niveles de interaccién, que van desde lo individual hasta lo
estructural. En este modelo, los sistemas (microsistema, mesosistema, exosistema y
macrosistema) se interrelacionan entre si, generando dinamicas que inciden en la vida

de las personas y los grupos.

En el @&mbito empresarial, esta teoria permite comprender a la empresa como un
ecosistema compuesto por actores diversos, normas, valores, estructuras jerarquicas,
vinculos formales e informales, politicas externas y condiciones contextuales. Desde
esta mirada, el trabajo social empresarial no se limita a atender casos individuales,

sino que analiza las relaciones sistémicas que explican las problematicas laborales.

Como indica De la Red (2020), “la intervencion del trabajador social debe contemplar
la complejidad del sistema, sus flujos de poder, sus contradicciones internas y su
relacién con el entorno social mas amplio” (p. 115). Esta perspectiva sistémica permite
abordar temas como el conflicto laboral, el acoso, la discriminacién o la desmotivacion

desde una légica més estructural, evitando explicaciones reduccionistas.
Enfoque de derechos humanos y justicia social

El trabajo social se encuentra profundamente vinculado a los principios de los
derechos humanos y la justicia social, entendidos como marcos éticos y politicos que
orientan toda accién profesional. Este enfoque sostiene que todas las personas tienen

derecho a condiciones de trabajo dignas, a ser tratadas con respeto, a participar en
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las decisiones que les afectan, y a desarrollarse integralmente en sus espacios
laborales.

Desde esta perspectiva, el trabajo social empresarial no solo busca mejorar el
rendimiento o el ambiente laboral, sino que se posiciona como un agente critico que
cuestiona y transforma précticas institucionales injustas. Tal como afirma IASSW
(2018), “el trabajo social promueve el cambio social y el empoderamiento de las

personas, combatiendo la opresion y la desigualdad en todas sus formas” (p. 4).

Aplicado al ambito empresarial, este enfoque se traduce en la defensa de los derechos
laborales, la promocion de politicas inclusivas, la prevencion de violencias
estructurales y la construccion de culturas empresariales mas justas. En sectores
como el restaurantero, donde muchas veces se normalizan condiciones precarias,
jornadas extensas y practicas discriminatorias, el enfoque de derechos humanos cobra

especial relevancia para el ejercicio ético del trabajo social.

2.2 Bienestar laboral en el sector restaurantero

2.2.1 Antecedentes histéricos del bienestar laboral en la industria
gastronomica

Historia del trabajo en restaurantes y su precarizacion

El trabajo en el sector restaurantero ha estado histéricamente marcado por
condiciones laborales precarias, informalidad y alta rotacién de personal. Desde sus
origenes, los restaurantes han operado bajo una ldgica intensiva en mano de obra,
con jornadas prolongadas, salarios bajos, y una escasa proteccion legal,
especialmente para cocineros, ayudantes, meseros y personal de limpieza. Estas
dinamicas se han mantenido incluso en contextos donde la gastronomia adquiere
prestigio social, como en destinos turisticos, sin traducirse necesariamente en mejoras

laborales para quienes sostienen el funcionamiento cotidiano del servicio.

En palabras de Roldan (2016), “el sector de alimentos y bebidas se ha caracterizado
por una paradoja: mientras que su valor simbdlico y comercial crece, las condiciones
laborales de quienes lo hacen posible permanecen en la marginalidad” (p. 85). Esta
precarizacion estructural se ha reforzado por la visibn empresarial que prioriza la

rentabilidad y el servicio al cliente por encima del bienestar de los empleados.
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La situacion se agrava en restaurantes familiares o informales, donde la ausencia de
contratos, prestaciones y mecanismos de proteccion ante riesgos laborales coloca a
los trabajadores en situaciones de alta vulnerabilidad. A pesar de la importancia
estratégica del sector para las economias locales y nacionales, el reconocimiento de
los derechos laborales y las condiciones de trabajo dignas en restaurantes ha sido una
deuda histérica.

Cambios estructurales y tecnoldgicos en el servicio gastronémico

En las ultimas décadas, el sector restaurantero ha experimentado importantes
transformaciones estructurales y tecnolégicas, que han reconfigurado tanto el servicio
al cliente como las condiciones laborales del personal. La globalizacién, el avance de
las plataformas digitales, la estandarizacion de procesos y el crecimiento del mercado
de comida rapida o delivery han modificado la forma en que se gestiona la produccion

y distribucion de alimentos.

Estas innovaciones, si bien han generado nuevas oportunidades de negocio, también
han impuesto mayores exigencias al personal, que debe adaptarse rapidamente a
nuevos sistemas operativos, dinamicas de consumo y estilos de servicio. La
digitalizacion de comandas, las reservas en linea, los servicios a domicilio y la
creciente presién por la inmediatez han incrementado el estrés operativo, la

fragmentacién de tareas y la sobrecarga emocional de los trabajadores.

Segun Castillo y Martinez (2020), “el ritmo de trabajo en la cocina y el comedor se ha
acelerado al punto de convertirse en un espacio de tension permanente, donde los
margenes de error se reducen, pero los riesgos psicosociales aumentan” (p. 67). Esta
situacion plantea nuevos desafios para la gestion del bienestar laboral, que ya no
puede limitarse a condiciones basicas, sino que debe integrar elementos como la salud
mental, el desarrollo de competencias blandas y la promocion de ambientes

emocionalmente sostenibles.

Adicionalmente, la profesionalizacion del sector ha dado lugar a nuevas figuras
laborales, como baristas, sommeliers, chefs ejecutivos y gestores de hospitalidad, lo
cual diversifica el perfil del capital humano y complejiza las necesidades de

intervencion social. El trabajo social empresarial, en este contexto, encuentra un

44



campo feértil para implementar estrategias de acompafiamiento que respondan a estas

nuevas realidades.
El turismo y su impacto en el empleo de restaurantes mexicanos

En México, el turismo representa uno de los motores principales de la economia
nacional y regional, y el sector restaurantero es un componente fundamental de la
oferta turistica. Municipios como Teotihuacan, con alta afluencia de visitantes
nacionales e internacionales, dependen en gran medida de la calidad, disponibilidad y
diversidad de sus servicios gastrondmicos. Esta condicion convierte a los restaurantes

en generadores de empleo, tanto formal como informal, para poblaciones locales.

Sin embargo, la relacion entre turismo y empleo en restaurantes no siempre se traduce
en bienestar laboral. La estacionalidad del turismo, la demanda fluctuante y la presion
por ofrecer un servicio “excelente” bajo condiciones adversas suelen intensificar los
niveles de desgaste del personal. En estos contextos, se requiere un enfoque integral
que no solo capacite al personal en habilidades técnicas, sino que también promueva
su estabilidad emocional, su sentido de pertenencia y su derecho a condiciones de

trabajo dignas.

De acuerdo con la Secretaria de Turismo (SECTUR, 2022), “los restaurantes ubicados
en zonas turisticas enfrentan un doble reto: satisfacer las expectativas del visitante y
garantizar la calidad de vida del trabajador, lo cual implica una gestion ética del capital
humano” (p. 34). En este sentido, la intervencién del trabajo social puede ser clave
para fortalecer la identidad laboral, reducir la rotacion de personal y humanizar la

experiencia laboral en estos entornos altamente demandantes.

El caso del restaurante La Cueva Teotihuacan, situado a pocos metros de la zona
arqueoldgica, es representativo de esta tension. Aunque goza de prestigio y estabilidad
comercial, su personal enfrenta los retos inherentes al turismo masivo: dias pico,
presion cultural y linguistica, diversidad de clientela y jornadas prolongadas. Estos
factores hacen evidente la necesidad de una estrategia estructurada de bienestar, en

la cual el trabajo social empresarial puede desempefiar un papel transformador.

2.2.2 Concepto y dimensiones del bienestar laboral
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El concepto de bienestar laboral ha cobrado una relevancia creciente en el analisis y
gestidon de los entornos de trabajo, especialmente en sectores como el restaurantero,
donde las exigencias fisicas, emocionales y sociales impactan directamente en el
desemperio y la calidad de vida de los empleados. El bienestar en el ambito laboral no
puede entenderse Unicamente desde la ausencia de malestar, sino como una
condicion integral que implica satisfaccion, motivacion, seguridad, desarrollo

profesional y equilibrio personal.
Definiciones actuales de bienestar en el trabajo

En términos generales, el bienestar laboral se refiere al conjunto de condiciones y
percepciones que permiten al trabajador desempenar sus funciones de manera digna,
segura, satisfactoria y en un entorno que favorezca su salud fisica y mental. Este
concepto implica tanto factores objetivos (como el salario o las prestaciones) como
subjetivos (como la percepcion de justicia, el reconocimiento o el sentido de
pertenencia).

De acuerdo con la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT, 2022), “el bienestar en
el trabajo se basa en condiciones laborales seguras, relaciones laborales equitativas,
cargas de trabajo razonables, participacion en la toma de decisiones y acceso a
servicios de salud fisica y mental” (p. 9). Esta definicién enfatiza una mirada amplia

gue articula derechos, condiciones materiales y factores psicosociales.

Desde la psicologia, el bienestar laboral también ha sido definido como “la experiencia
positiva y significativa de las personas en el trabajo, producto de la interaccién entre
las caracteristicas del entorno empresarial y las necesidades individuales” (Salanova,
2008, p. 92). En este enfoque, el bienestar se construye en la relacidén entre la persona

y su contexto, y no es una condicion estatica, sino dinamica y negociada.

En sectores intensivos en contacto humano como el restaurantero, esta
conceptualizacion resulta clave, ya que el estado emocional del personal incide
directamente en la calidad del servicio, en la relacién con los clientes y en el ambiente

empresarial.

Dimensiones del bienestar laboral
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El bienestar laboral puede ser desglosado en diversas dimensiones interrelacionadas
que permiten una evaluacién mas precisa del estado general del trabajador en su
contexto ocupacional. Las dimensiones mas comunmente reconocidas son:

emocional, fisica, econémica y social.
Dimension emocional.

Esta dimension se refiere al estado afectivo del trabajador dentro de su entorno laboral,
incluyendo niveles de estrés, ansiedad, satisfaccion, motivacion y sentido de propasito.
La salud emocional en el trabajo esta relacionada con la capacidad del empleado para
gestionar adecuadamente las demandas laborales, mantener relaciones armoniosas y

experimentar emociones positivas durante su jornada.

Segun Navarro y Gutiérrez (2019), “el bienestar emocional en el trabajo no solo mejora
la salud individual, sino que fortalece la cooperacion, la creatividad y el compromiso”
(p. 47). En restaurantes turisticos, donde el ritmo y la presién son constantes, esta
dimension adquiere una importancia crucial para evitar el agotamiento emocional

(burnout).
Dimension fisica.

Hace referencia a las condiciones materiales que garantizan la salud y seguridad del
trabajador: ergonomia del espacio, disponibilidad de equipo adecuado, pausas activas,
alimentacion balanceada, e higiene. En el sector gastrondmico, donde las tareas
implican estar de pie por largos periodos, exposicion al calor y manipulacion de
herramientas de cocina, la dimension fisica del bienestar debe ser atendida con

especial cuidado.

La Norma Oficial Mexicana NOM-036-1-STPS-2018 establece lineamientos para
prevenir riesgos por manejo manual de cargas, lo cual es frecuente en el sector
restaurantero. Su implementacion es una responsabilidad compartida entre

empleadores y trabajadores sociales que promuevan entornos seguros.
Dimension econdmica.
Esta dimensién considera los aspectos salariales, prestaciones laborales, estabilidad

en el empleo y acceso a mecanismos de ahorro o crédito. Un salario digno y el
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cumplimiento de las obligaciones legales por parte del empleador son condiciones

minimas para garantizar el bienestar economico del personal.

De acuerdo con la OIT (2021), “la seguridad econémica es un componente esencial
para reducir la incertidumbre y el estrés, y para favorecer la permanencia del trabajador
en su puesto” (p. 12). En muchos restaurantes de México, especialmente los pequefios
o informales, este componente se ve afectado por pagos por propina, esquemas de

subcontratacién o contratos informales.
Dimensién social.

El bienestar social en el trabajo se refiere a la calidad de las relaciones interpersonales
dentro del equipo de trabajo, la comunicacion, la cooperacion, el respeto, y el sentido
de comunidad. También incluye la integracion del trabajador a la cultura de la

organizacioén, el reconocimiento y la equidad en el trato.

Salanova y Schaufeli (2009) sostienen que “el apoyo social es uno de los factores
protectores mas importantes ante el desgaste laboral, ya que permite afrontar mejor
las presiones externas y reforzar el sentido de pertenencia” (p. 18). En entornos como
el de La Cueva Teotihuacan, donde el equipo enfrenta desafios operativos complejos,
una red social interna solida puede marcar la diferencia en términos de retencion y

satisfaccion del personal.
Dimension empresarial.

Finalmente, esta dimensién alude a las politicas, practicas y valores institucionales que
influyen en la experiencia del trabajador. Incluye aspectos como la claridad en las
funciones, la participacion en la toma de decisiones, la existencia de canales de queja,
las oportunidades de desarrollo profesional y la coherencia entre el discurso y la

practica de la empresa.

Una organizacion que promueve la equidad, la transparencia y el desarrollo humano
tiende a generar trabajadores mas comprometidos y ambientes laborales mas sanos.
Como afirman Rodriguez y Ramos (2020), “la cultura organizacional basada en el
respeto y la participacion incide directamente en el bienestar laboral y en la fidelizacion

del capital humano” (p. 61).
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2.2.3 Caracteristicas del bienestar en restaurantes turisticos

El bienestar laboral en restaurantes turisticos posee particularidades propias que lo
distinguen de otros sectores econdmicos, debido a la interaccion constante con
clientes, las exigencias de la industria del turismo y las condiciones especificas de este
tipo de espacios de trabajo. Los restaurantes situados en zonas de alto valor cultural,
historico o natural —como en el caso de Teotihuacan— no solo representan una fuente
clave de empleo local, sino también un escenario en el que convergen la presion
operativa, el simbolismo identitario y las expectativas del cliente. Comprender las
caracteristicas del bienestar en este contexto permite visibilizar los factores que

inciden en la calidad de vida de los trabajadores y en la sostenibilidad del negocio.
Condiciones laborales comunes

Las condiciones laborales en restaurantes turisticos se caracterizan por jornadas
extensas, alta carga fisica, multitarea, trabajo bajo presion y una marcada
estacionalidad. El personal suele desempefar sus funciones durante los fines de
semana, dias festivos y temporadas vacacionales, lo que repercute en su tiempo de
descanso, en la conciliacion familiar y en su salud general. Ademéas, en muchas
ocasiones, estos empleos se formalizan a través de contratos temporales o esquemas
de pago mixtos (sueldo base mas propinas), lo que reduce la estabilidad financiera de

los trabajadores.

Segun datos del Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI, 2022), el 46.8 %
del personal que labora en restaurantes turisticos en México no cuenta con contrato
formal, y solo el 32 % tiene acceso a prestaciones de ley. Esta situacion se agrava en
municipios de vocacion turistica donde la mayoria de los restaurantes son de caracter

familiar o microempresas, como es el caso de Teotihuacan.

Ademas, los roles dentro del restaurante suelen implicar movimientos repetitivos,
posturas prolongadas de pie, contacto constante con temperaturas extremas (en
cocina) y la exigencia de mantener una actitud amable y empatica en todo momento.

Como afirman Castillo y Martinez (2020), “el desgaste fisico y emocional en
restaurantes turisticos es silencioso, progresivo y muchas veces nhaturalizado tanto por

empleadores como por trabajadores” (p. 68). Estas condiciones, si no se gestionan
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adecuadamente, pueden derivar en problemas de salud fisica, agotamiento emocional,

ausentismo y rotacion frecuente.
Desafios emocionales y fisicos del personal de servicio

El trabajo en el sector restaurantero turistico exige no solo habilidades técnicas, sino
también competencias emocionales que muchas veces no son reconocidas ni
compensadas. La necesidad de mantener una actitud positiva, de resolver conflictos
con clientes en tiempo real, de responder a instrucciones contradictorias o de afrontar

criticas injustas, representa una sobrecarga emocional para el personal.

Esta exigencia emocional constante ha sido estudiada como un fenémeno conocido
como "trabajo emocional”, el cual consiste en la regulacion consciente de las
emociones durante el desempefio de funciones laborales. Hochschild (2012) sefiala
que “el trabajo emocional es una labor invisible que afecta profundamente el bienestar
psicoldgico de quien lo realiza, especialmente en empleos donde el contacto humano

es continuo” (p. 7).

Ademas del plano emocional, los trabajadores del servicio enfrentan retos fisicos
importantes: largas jornadas sin pausas adecuadas, levantamiento de peso,
exposicibn a ruido o temperaturas extremas, y condiciones posturales poco
ergonémicas. En conjunto, estos desafios pueden generar problemas musculo

esqueléticos, fatiga crénica y mayor vulnerabilidad a enfermedades.

En el caso de La Cueva Teotihuacan, restaurante que recibe un alto volumen de
visitantes nacionales e internacionales, estos desafios se intensifican durante fines de
semana largos o temporadas vacacionales, donde el flujo de comensales se ftriplica.
Si no se cuenta con mecanismos institucionales de apoyo, la acumulacion de estrés

puede afectar la calidad del servicio y deteriorar la salud integral del equipo.
Elementos de motivacién y satisfaccion interna

A pesar de las dificultades, existen elementos que pueden fortalecer el bienestar del
personal en restaurantes turisticos y convertirse en factores protectores ante el

desgaste fisico y emocional. Entre ellos destacan la motivacién intrinseca, el sentido
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de pertenencia, el reconocimiento simbdlico y el desarrollo de relaciones laborales

positivas.

La motivacion en estos contextos suele estar relacionada con la pasion por el servicio,
la posibilidad de interaccion con personas de distintas culturas, el orgullo de
representar una tradicion culinaria local, y el vinculo con el territorio. Como afirma
Salanova (2008), “cuando el trabajo se vive como significativo, los niveles de energia

y compromiso aumentan, incluso en condiciones adversas” (p. 96).

La satisfaccion interna también se vincula con el reconocimiento por parte de
supervisores, el apoyo entre compafieros, las oportunidades de aprendizaje y la
claridad en los roles. Una cultura que fomente estos elementos puede reducir la
rotacion, mejorar el clima laboral y favorecer una actitud positiva frente a las exigencias

externas.

El trabajo social empresarial puede desempefiar un papel clave en la promocion de
estos factores, mediante programas de integracion, espacios de escucha, estrategias
de reconocimiento y acciones de mediacion. Su enfoque humanista permite visibilizar
las fortalezas del equipo, generar procesos colaborativos y construir entornos laborales

mas saludables y sostenibles.
2.2.4 Tipologias de bienestar laboral y enfoques de medicién

El bienestar laboral es una construccion multidimensional que requiere ser evaluada
desde perspectivas tanto cualitativas como cuantitativas. Para comprender y gestionar
de forma adecuada el bienestar dentro de las organizaciones, es necesario identificar
sus tipologias, establecer indicadores especificos y aplicar instrumentos validos que
permitan su medicién. En contextos como el sector restaurantero, esta medicion no
solo facilita el diagnostico de condiciones laborales, sino también la implementacién

de estrategias de intervencion social alineadas a las necesidades reales del personal.
Bienestar subjetivo vs. objetivo

En la literatura especializada, es comun diferenciar entre bienestar subjetivo y
bienestar objetivo. Ambos enfoques se complementan para ofrecer una vision integral

de la calidad de vida laboral.
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El bienestar subjetivo se refiere a la percepcion individual que una persona tiene sobre
su experiencia en el trabajo. Incluye dimensiones como la satisfaccion, la motivacion,
el sentido de logro, la estabilidad emocional y la percepcion de justicia dentro de la
organizacion. Es una evaluacion interna, construida a partir de la vivencia del entorno
laboral. Segun Diener (2000), “el bienestar subjetivo consiste en altos niveles de
emociones positivas, bajos niveles de emociones negativas y una alta satisfaccion con
la vida” (p. 34), lo que en el ambito laboral se traduce en una vivencia emocional

positiva respecto al empleo.

Por otro lado, el bienestar objetivo contempla las condiciones estructurales y
materiales del entorno de trabajo. Incluye variables como el salario, el tipo de contrato,
las prestaciones sociales, la carga horaria, la seguridad fisica, el acceso a servicios de
salud y la estabilidad laboral. Estas condiciones pueden medirse con indicadores
verificables y comparables, y constituyen la base sobre la cual se construyen muchas
veces las percepciones subjetivas.

En el sector restaurantero, especialmente en zonas turisticas como Teotihuacan,
puede haber una disonancia entre ambas dimensiones: trabajadores con condiciones
objetivas precarias que, sin embargo, reportan niveles aceptables de satisfaccion
subjetiva, debido al reconocimiento del cliente, la relacion con sus compafieros o el

sentido cultural del lugar en el que trabajan.
Indicadores organizacionales de bienestar

Los indicadores de bienestar laboral son herramientas clave para identificar areas de
oportunidad dentro de la organizacion. Estos indicadores pueden organizarse en cinco
grandes areas: salud fisica, salud emocional, condiciones econdmicas, relaciones

sociales y factores organizacionales.

Entre los indicadores de salud fisica, destacan la tasa de ausentismo por enfermedad,
el niamero de accidentes laborales, la ergonomia del espacio de trabajo y la
disponibilidad de pausas activas. En cuanto a la salud emocional, pueden medirse los
niveles de estrés percibido, la incidencia de burnout, la satisfaccion con el liderazgo y

la carga emocional del puesto.
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En el &rea economica, se consideran indicadores como la suficiencia del ingreso, el
acceso a prestaciones, la equidad salarial y la seguridad financiera. Las relaciones
sociales se valoran mediante la calidad del trabajo en equipo, la percepciéon de apoyo
entre compaferos, la existencia de conflictos frecuentes y el respeto entre niveles

jerarquicos.

Finalmente, en el plano empresarial, se pueden medir variables como la claridad de
funciones, el acceso a la capacitacion, la posibilidad de ascenso, la justicia y la cultura
del reconocimiento. Todos estos indicadores, al ser combinados, permiten al
profesional del trabajo social construir un diagnéstico detallado que oriente sus
acciones dentro de la empresa.

Como afirman Rodriguez y Ramos (2020), “la evaluacion del bienestar empresarial no
puede basarse en intuiciones o percepciones aisladas; requiere herramientas técnicas

que permitan tomar decisiones fundamentadas y sostenibles” (p. 60).
Instrumentos de evaluacion del bienestar laboral

Existen multiples instrumentos disefiados para medir el bienestar laboral en contextos
empresariales, muchos de los cuales han sido validados en diversas poblaciones.
Estos instrumentos pueden ser adaptados a las particularidades del sector

restaurantero para garantizar su pertinencia cultural y metodolégica.

Uno de los mas utilizados es la Escala de Bienestar Laboral General (EBLG), disefiada
por Blanch y Sahagun (2010), que evalla cinco dimensiones: afecto positivo, afecto
negativo, satisfaccion con el trabajo, reconocimiento y balance vida-trabajo. Este
instrumento cuenta con validez psicométrica y ha sido aplicado en sectores de

servicios.

Otra herramienta util es el Cuestionario de Salud General de Goldberg (GHQ-12), que
mide sintomatologia emocional asociada al entorno laboral, como ansiedad, fatiga,
irritabilidad y alteraciones del suefio. Su simplicidad lo hace aplicable en contextos

operativos como los restaurantes.

Asimismo, existen metodologias mas cualitativas, como las entrevistas

semiestructuradas, los grupos focales o los mapas de percepcion, que permiten
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conocer la experiencia vivida del bienestar desde la voz de los propios trabajadores.
El uso combinado de métodos cuantitativos y cualitativos, conocido como enfoque
mixto, resulta altamente recomendable para captar tanto las condiciones objetivas

como las narrativas subjetivas del bienestar en el trabajo.

En el caso de La Cueva Teotihuacan, se propone utilizar una version adaptada de la
Escala de Bienestar Laboral General, complementada con entrevistas a profundidad
al personal, con el fin de identificar tanto los indicadores clave como las vivencias
personales que influyen en su bienestar. Esta estrategia permitira al trabajador social
construir un diagndéstico integral y disefiar intervenciones ajustadas al contexto turistico

y cultural de este emblemético restaurante.
2.2.5 Factores asociados al bienestar del personal restaurantero

El bienestar del personal en el sector restaurantero es el resultado de mdultiples
variables que interactian de manera simultanea. Este bienestar no puede entenderse
como un fendmeno unidimensional, sino como una experiencia compleja influida por
factores laborales, relacionales y emocionales. En el contexto de restaurantes
turisticos, como en el caso de La Cueva Teotihuacan, estas variables adquieren una
connotacion particular por la intensidad operativa del servicio y la diversidad del publico
atendido. Entre los factores mas relevantes se encuentran los horarios y la carga
laboral, la relacién con supervisores y compafieros, las expectativas del cliente y las

oportunidades de reconocimiento y crecimiento profesional.
Horarios y carga laboral

Uno de los principales factores que afecta el bienestar del personal en los restaurantes
turisticos es la distribucion de horarios y la carga de trabajo. En general, este tipo de
establecimientos opera durante fines de semana, feriados y temporadas altas, lo que
implica que los empleados tengan horarios poco flexibles, extensas jornadas laborales
y escasos periodos de descanso. Esta situacion puede generar desequilibrios entre la

vida laboral y personal, provocando fatiga fisica y emocional.

De acuerdo con la Encuesta Nacional de Ocupacién y Empleo (INEGI, 2022), el 41.3
% del personal en restaurantes labora mas de 48 horas a la semana, superando el

limite legal en México. Este dato refleja una tendencia estructural que pone en riesgo
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el bienestar fisico y mental del trabajador, especialmente en contextos donde no

existen mecanismos de rotacion ni politicas de prevencion del agotamiento.

Como senalan Salanova y Schaufeli (2009), “la sobrecarga de trabajo sostenida en el
tiempo es uno de los factores que mas contribuyen al burnout, especialmente en
profesiones de alta demanda emocional como el servicio al cliente” (p. 19). En este
sentido, la intervencion del trabajo social empresarial es clave para gestionar
adecuadamente los tiempos, promover pausas activas y visibilizar los efectos del

exceso de jornada en la salud integral del personal.
Relacion con supervisores y compafieros

La calidad de las relaciones laborales dentro del equipo también influye de forma
directa en el bienestar de los trabajadores. Un entorno basado en el respeto, la
cooperacion, la comunicacion efectiva y el apoyo mutuo favorece un clima saludable,
mientras que relaciones conflictivas, autoritarias o indiferentes generan tension,

desmotivacion y rotacion de personal.

En restaurantes turisticos, donde el trabajo en equipo es indispensable para ofrecer
un servicio eficiente y de calidad, los vinculos entre meseros, cocineros, supervisores
y gerentes deben ser fluidos, respetuosos y coordinados. Como lo sefiala Navarro
(2019), “el liderazgo empético y la colaboracién entre compafieros son factores
protectores ante el estrés laboral, y elementos centrales para construir una cultura

laboral positiva” (p. 42).

En el caso de La Cueva Teotihuacan, el mantenimiento de relaciones laborales
armonicas puede contribuir a mejorar no solo el rendimiento del personal, sino también
la experiencia del cliente, generando asi un circulo virtuoso que fortalezca la

reputacion del restaurante y la fidelidad del equipo.
Expectativas del cliente

El sector restaurantero, especialmente en zonas turisticas, esta fuertemente influido
por las expectativas del cliente, las cuales son cada vez mas altas debido a la
globalizacion del turismo y la competencia digital. ElI personal de servicio debe

responder a demandas de rapidez, calidad, amabilidad, manejo de idiomas,
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conocimiento cultural y adaptabilidad, muchas veces bajo condiciones de presion e

incertidumbre.

Estas exigencias pueden generar desgaste emocional, frustracion y ansiedad, sobre
todo cuando no existen canales adecuados para expresar las tensiones ni espacios de
contencion emocional. Hochschild (2012) define este fendémeno como trabajo
emocional, refiriéndose a la necesidad de regular las propias emociones para cumplir
con los requerimientos del rol laboral, lo cual puede llevar a una “alienacion emocional

progresiva cuando no es acompafnado de estrategias institucionales de apoyo” (p. 8).

En este contexto, el trabajo social empresarial puede aportar estrategias psicosociales
para preparar al personal en el manejo de situaciones dificiles con clientes, fomentar
la resiliencia, y establecer protocolos que protejan al trabajador de agresiones

verbales, discriminacion o abuso por parte del publico.
Reconocimiento y crecimiento profesional

El reconocimiento y las oportunidades de crecimiento profesional son factores que
inciden significativamente en la motivacion, el compromiso y la permanencia del
personal en una organizacion. Cuando los trabajadores perciben que su esfuerzo es
valorado, que existen posibilidades de desarrollo y que se promueve una cultura

meritocrética, tienden a experimentar mayor bienestar y sentido de pertenencia.

En el ambito restaurantero, muchas veces se observa la ausencia de mecanismos
formales de reconocimiento mas alla de la propina o del agradecimiento verbal. Esto
puede generar una percepcién de invisibilidad o desvalorizacién del trabajo,
especialmente en puestos operativos. Como indica Blanch (2010), “el reconocimiento
simbdlico y estructural del trabajador es un factor clave en la construccion de sentido

y bienestar en el trabajo” (p. 162).

Ademas, la posibilidad de acceder a capacitacion, certificacion, ascensos internos o
desarrollo de habilidades transversales puede fortalecer el compromiso del personal y
reducir la rotacion. La intervencion del trabajo social puede facilitar procesos de
evaluacion participativa, disefio de planes de desarrollo personal, y creacion de

programas de formacion vinculados al contexto cultural del restaurante.
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En el caso especifico de La Cueva Teotihuacan, implementar un sistema interno de
reconocimiento y promocion profesional no solo mejoraria el bienestar del equipo, sino
gue también consolidaria su identidad institucional como espacio que valora a sus

colaboradores como eje central de su éxito turistico y gastronémico.
2.2.6 Teorias sobre el bienestar laboral y su relacion con la productividad

La relacion entre el bienestar laboral y la productividad ha sido ampliamente estudiada
por diversas teorias psicologicas. A lo largo del tiempo, distintos enfoques han
demostrado que trabajadores con altos niveles de bienestar fisico y emocional tienden
a tener un mejor desempefio, mayor compromiso con sus tareas y menor rotacion.
Comprender esta relacion es fundamental para el trabajo social empresarial,
especialmente en sectores como el restaurantero, donde la productividad esta
directamente ligada a la actitud, disposicion y estabilidad del personal. A continuacion,

se analizan algunas de las principales teorias que explican esta relacion.
Teoria de las necesidades de Maslow

Una de las teorias mas influyentes sobre la motivacion humana es la Teoria de la
jerarquia de necesidades, propuesta por Abraham Maslow (1943). Esta teoria plantea
que las personas tienen una serie de necesidades organizadas en una jerarquia
ascendente: fisiolégicas, de seguridad, sociales, de estima y de autorrealizacién. Solo
cuando las necesidades mas basicas estan satisfechas, el individuo puede avanzar

hacia niveles superiores de desarrollo personal y profesional.

Aplicada al dmbito laboral, esta teoria indica que el bienestar del trabajador se
construye desde el acceso a condiciones dignas (salario justo, jornadas razonables,
ambiente seguro) hasta la posibilidad de sentirse valorado, pertenecer a un grupo y
desarrollar todo su potencial. Como sefala Maslow (1943), “el ser humano no puede
aspirar a la autorrealizacion si no ha satisfecho previamente sus necesidades basicas

de supervivencia y seguridad” (p. 375).

En contextos como los restaurantes turisticos, donde muchas veces se descuida el
bienestar basico del personal por priorizar la atencién al cliente, esta teoria cobra

especial relevancia. El trabajo social empresarial puede intervenir para garantizar la

57



satisfaccion de las necesidades fundamentales y generar condiciones para el

desarrollo humano integral.
Teoria de la motivacion-higiene de Herzberg

Frederick Herzberg desarrollé en la década de 1950 la Teoria de los dos factores,
también conocida como teoria motivacion-higiene. Segun este autor, existen dos tipos
de factores que influyen en la satisfaccion laboral: los factores higiénicos (como el
salario, las condiciones fisicas de trabajo y la seguridad laboral) y los factores
motivacionales (como el reconocimiento, el logro, el crecimiento profesional y la

responsabilidad).

Herzberg (1959) sostiene que “la ausencia de factores higiénicos puede causar
insatisfaccion, pero su presencia no necesariamente genera motivacién; en cambio,
los factores motivacionales si impulsan el compromiso y el rendimiento” (p. 113). Esta
diferenciacion es clave para comprender por qué algunas empresas, a pesar de
cumplir con las condiciones minimas, no logran involucrar a su personal de forma

activa.

En el caso de La Cueva Teotihuacan, el trabajo social puede implementar
intervenciones tanto para mejorar las condiciones de higiene laboral (horarios, pausas,
salario justo), como para potenciar los factores motivacionales, a través de espacios

de participacion, planes de desarrollo y reconocimiento del esfuerzo cotidiano.
Teoria del estrés laboral de Karasek y Theorell

El modelo de Demanda-Control-Apoyo, desarrollado por Karasek y Theorell (1990), es
una de las teorias mas utilizadas para comprender el estrés laboral. Esta teoria plantea
qgue el nivel de estrés que experimenta una persona en su trabajo depende de la
combinacion entre las demandas laborales, el grado de control que tiene sobre su

tarea y el apoyo social recibido en el entorno de trabajo.

Segun Karasek y Theorell (1990), las situaciones mas peligrosas para la salud del
trabajador ocurren cuando las demandas son altas, el control es bajo y el apoyo es

escaso, lo que puede generar desgaste emocional, enfermedades psicosomaticas y
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bajo rendimiento. En cambio, un entorno con demandas equilibradas, alta autonomia

y apoyo social favorece la resiliencia, la satisfaccién y la productividad.

Este modelo es particularmente util en el analisis del trabajo en restaurantes turisticos,
donde las demandas suelen ser elevadas y el margen de decision del trabajador es
reducido. El trabajo social empresarial puede incidir en este triangulo a través de
acciones que aumenten el control percibido (por ejemplo, participacion en decisiones
operativas), fortalezcan el apoyo social (mejorando la cohesion del equipo) y ayuden
a gestionar adecuadamente las demandas (por medio de pausas, formacion y

protocolos claros).
Teoria del bienestar subjetivo de Diener

Ed Diener, uno de los principales exponentes de la psicologia positiva, define el
bienestar subjetivo como la evaluacion que cada persona hace de su propia vida,
incluyendo la frecuencia de emociones positivas, la ausencia de emociones negativas

y la satisfaccion con distintos &mbitos de la vida, entre ellos el trabajo.

Diener (2000) plantea que “las personas con mayor bienestar subjetivo tienden a ser
mas productivas, creativas, colaborativas y resilientes, o que convierte al bienestar en
un factor estratégico dentro de las organizaciones” (p. 36). Esta teoria rompe con la
vision tradicional que asocia la productividad exclusivamente con incentivos
materiales, y demuestra que factores como el optimismo, el sentido de propdésito y el

reconocimiento emocional tienen un impacto directo en el desempefio laboral.

En este sentido, el trabajo social empresarial puede actuar como promotor del
bienestar subjetivo mediante intervenciones centradas en la salud emocional, el
fortalecimiento de la autoestima, el acompafiamiento en procesos de cambio y la

construccion de una cultura laboral mas humana y empatica.

CAPITULO 3. PLAN METODOLOGICO
3.1 Tipo y diseiio del estudio
El presente trabajo se enmarca dentro de un enfoque metodolégico mixto con
predominancia cualitativa, ya que tiene como objetivo principal comprender en

profundidad la percepcion, experiencia y significado que el personal del restaurante La
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Cueva Teotihuacan otorga a sus condiciones de bienestar laboral. ElI enfoque
cualitativo permite explorar como los trabajadores viven, interpretan y resignifican su
entorno laboral desde una mirada subjetiva y contextualizada, tomando en cuenta

factores emocionales, interpersonales y organizacionales.

Complementariamente, se incorpora una estrategia cuantitativa de caracter
descriptivo, con el fin de representar patrones emergentes mediante frecuencias y
porcentajes, especialmente en aspectos como el nivel de satisfaccion laboral,
relaciones entre compafieros, carga de trabajo y percepcion del ambiente
organizacional. Este disefio mixto busca fortalecer la interpretacion de los hallazgos,
combinando la riqueza del relato cualitativo con la sistematizacion basica de datos

obtenidos por instrumentos estructurados.

En este sentido, el estudio no contempla la implementacion de estrategias de
intervencidn, sino que se orienta al diagndéstico y andlisis interpretativo, lo cual servira
como base para formular propuestas de accion desde el trabajo social, adaptadas a

las particularidades del entorno restaurantero y turistico del municipio de Teotihuacan.

El disefio metodoldgico principal es de tipo estudio de caso, con base en la
Investigacion-Accion Participativa (IAP). Este disefio permite abordar un fendmeno
particular dentro de su contexto real, entendiendo las dindmicas internas del entorno
laboral del restaurante e involucrando a los propios trabajadores en el analisis y mejora
de sus condiciones laborales. La eleccion de la IAP se fundamenta en su caracter
dialdgico, colaborativo y transformador, en tanto busca no solo estudiar la realidad,
sino intervenirla desde un proceso colectivo y emancipador (Kemmis & McTaggart,
2005).

Asimismo, se incorpord un instrumento de encuesta estructurada tipo Likert, disefiado
con base en las categorias de analisis, con el propésito de sistematizar las
percepciones del personal sobre su bienestar laboral y obtener una lectura cuantitativa
complementaria que enriqueciera el analisis interpretativo. La triangulacion de datos
entre técnicas cualitativas (entrevistas, grupos focales y observacion) y cuantitativas
(frecuencias porcentuales) permiti6 una mirada integral y contextualizada del

fenébmeno en estudio.
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Esta estrategia metodoldgica se alinea con los principios éticos del trabajo social
empresarial, orientados al respeto de la voz del trabajador, la justicia organizacional,
la inclusion participativa y la generacion de conocimiento util para la transformacion

del entorno laboral.

3.2 Objeto de estudio

Dado que esta investigacion adopta un enfoque mixto con predominancia cualitativa,
el objeto de estudio se conforma tanto por categorias analiticas interpretativas como
por dimensiones operacionalizadas a través de un instrumento estructurado que

permitié cuantificar parcialmente las percepciones del personal.

El objeto de estudio se centra en la vivencia y percepcion del bienestar laboral del
personal que labora en el restaurante La Cueva Teotihuacan, asi como en la
identificacion de posibles estrategias viables de intervencion desde el trabajo social
empresarial para fortalecer dicho bienestar en el contexto de una empresa del sector

servicios en zona turistica.

Las categorias de andlisis establecidas y utilizadas como base tanto en la entrevista

como en la encuesta estructurada son las siguientes:
1. Bienestar emocional en el entorno laboral

Se refiere a las emociones que experimenta el personal durante la jornada,
incluyendo satisfaccién, estrés, motivacion, fatiga emocional y sentido de

pertenencia.
2. Condiciones materiales de trabajo

Incluye la percepcion del personal sobre recursos fisicos, mobiliario, tiempos de
descanso, carga laboral, higiene, seguridad, y servicios accesibles en el entorno

laboral.
3. Relaciones laborales y clima laboral

Analiza las dinamicas interpersonales entre compafieros, supervisores y

clientes, asi como la percepcion de apoyo, respeto, liderazgo y colaboracion.
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4. Reconocimiento y desarrollo profesional

Hace referencia a la existencia o ausencia de mecanismos de retroalimentacion,

promociones internas, capacitacion y valoracion simbolica del trabajo realizado.
5. Culturalaboral y gestion del bienestar

Incluye normas, creencias, estilos de gestion y practicas institucionales que
promueven o inhiben la participacion, el bienestar y la equidad dentro de la

organizacion.

Estas categorias fueron definidas con base en la revision teérica desarrollada en el
Capitulo 2 y en observaciones previas del contexto laboral. A su vez, se utilizaron como
eje para el disefio de una encuesta tipo Likert aplicada a la muestra seleccionada, con
el fin de cuantificar tendencias generales de percepcion y contrastarlas con el analisis
narrativo e interpretativo derivado de las entrevistas, grupos focales y observacion

participante.

Durante el proceso de analisis, también se consideraran subcategorias emergentes,
identificadas a partir de la codificacion abierta, como, por ejemplo: la identidad cultural
vinculada al lugar de trabajo, la relacion con el turismo, el manejo del trabajo

emocional, y la percepcion de equidad.

El abordaje de este objeto de estudio se realizara desde una aproximacion inductiva y
participativa, priorizando la voz del personal como centro del conocimiento construido,
y reconociendo la posibilidad de transformacién a partir de la intervencién profesional

del trabajo social.

3.3 Participantes

La presente investigacion se desarroll6 con trabajadores del restaurante La Cueva
Teotihuacan, ubicado en el municipio de San Francisco Mazapa, Teotihuacan, Estado
de México, a escasos metros de la zona arqueoldgica. Esta eleccion responde al
interés por comprender las condiciones reales de bienestar laboral en un contexto
turistico de alta demanda, donde el personal se enfrenta a retos fisicos, emocionales
derivados de la dinAmica del servicio gastronémico orientado a turistas nacionales y

extranjeros.
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Universo y muestra

El universo de estudio estuvo compuesto por el total del personal activo en el
restaurante, conformado por 40 trabajadores, incluyendo personal operativo (cocina,
meseros, recepcion, limpieza), administrativo (gerencia, caja) y de apoyo (animacion
cultural). Estas personas trabajan en turnos rotativos, con jornadas que varian de 6 a

12 horas, dependiendo de la temporada y del flujo turistico.

La muestra fue intencional y no probabilistica, compuesta por personas que aceptaron
participar voluntariamente en las entrevistas, grupos focales y en la aplicacion del

cuestionario estructurado. Se trabajé con una muestra mixta:

« 15 participantes para la fase cualitativa profunda (entrevistas, grupos focales,

observacion)

o 25 participantes para la aplicacion del instrumento estructurado tipo Likert, lo

cual representa aproximadamente el 89 % del universo laboral.

Este enfoque mixto permiti6 lograr representatividad funcional y diversidad
experiencial, garantizando que las distintas voces, roles y niveles jerarquicos

estuvieran considerados en la recoleccion de datos.
Criterios de inclusién, exclusion y eliminacién

Para la seleccion de los participantes se establecieron los siguientes criterios,

adecuados tanto para la parte cualitativa como para la aplicacion del cuestionario:

Tipo de criterio Descripcion

Inclusion a) Personal con al menos 6 meses de antiguedad en el
restaurante
b) Trabajadores activos al momento del estudio

c) Consentimiento informado firmado

Exclusion a) Personal con menos de 6 meses de ingreso

b) Empleados eventuales
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Eliminacién a) Participantes que abandonen el proceso por voluntad propia

b) Casos con informacién incompleta o respuestas no vélidas

Estos criterios aseguran que las personas participantes tuvieran una experiencia
laboral suficiente para emitir opiniones informadas sobre las condiciones de bienestar,
y que su participacion fuera libre, ética y voluntaria, de acuerdo con los principios

establecidos en las consideraciones éticas del estudio.

3.4 Métodos y técnicas

En consonancia con el enfoque mixto con predominancia cualitativa y el disefio de
Investigacion-Accidon Participativa (IAP), se seleccionaron técnicas e instrumentos
metodoldgicos que permitieran comprender de forma profunda y contextualizada la
experiencia de bienestar laboral del personal del restaurante La Cueva Teotihuacan,
asi como sistematizar patrones generales de percepcion a través de herramientas

cuantitativas descriptivas.

Las técnicas de recoleccion de datos se dividieron en dos niveles complementarios:
Técnicas cualitativas

1. Entrevistas en profundidad

Se aplicaron entrevistas en profundidad a una muestra de 10 trabajadores del
restaurante La Cueva Teotihuacén. Esta técnica permitié una exploracion individual,
abierta y flexible de las percepciones subjetivas sobre bienestar laboral, condiciones
fisicas del entorno, relaciones laborales, reconocimiento y aspectos de la cultura
organizacional. Las entrevistas estuvieron guiadas por una guia general de temas,
estructurada en 12 preguntas abiertas, organizadas en bloques tematicos derivados

de las categorias de analisis tedrico del estudio.

La naturaleza abierta de las entrevistas permitid a los participantes desarrollar sus
respuestas libremente, lo que facilité la emergencia de narrativas personales y matices

emocionales relevantes para la interpretacion de los datos. Se busco, ademas, generar
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un espacio de confianza para que las personas entrevistadas compartieran tanto

percepciones positivas como tensiones o conflictos dentro de su experiencia laboral.
2. Grupos focales

Se llevaron a cabo dos grupos focales diferenciados: uno con personal operativo y otro
con personal administrativo, conformados por entre 5y 7 participantes cada uno. Esta
técnica permitié explorar de manera colectiva las percepciones, acuerdos, tensiones y
propuestas compartidas respecto al bienestar en el entorno laboral, y permitié observar

como se construyen discursos colectivos en funcion de los roles dentro del restaurante.

Para el desarrollo de los grupos focales, se utilizé una guia tematica similar a la de las
entrevistas, adaptada para promover el dialogo, el intercambio horizontal y la
interaccidn entre participantes. Las sesiones fueron grabadas con el consentimiento
informado firmado, y posteriormente transcritas de forma textual para su analisis con

base en codificacion tematica.
3. Observacion participante

Se realizd un ejercicio de observacion participante durante cuatro semanas continuas
dentro del restaurante, lo cual permiti6 una aproximacion directa y situada a las
dinamicas laborales, practicas cotidianas, flujos de interaccién entre el personal,

distribucion real de tareas, momentos criticos y aspectos del clima organizacional.

Para esta técnica se utilizé una bitacora de campo estructurada, siguiendo el modelo
propuesto por Flick (2015), que permitié registrar tanto descripciones objetivas como
interpretaciones subjetivas y reflexiones del observador. Posteriormente, los registros
se organizaron en matrices de analisis tematico, para facilitar la codificacion y
categorizacion de hallazgos relevantes vinculados a las dimensiones del bienestar

laboral.
Técnica cuantitativa complementaria
4. Encuesta estructurada tipo Likert

Se aplico un cuestionario estructurado autoadministrado a 25 trabajadores (89
% del universo laboral), diseflado para identificar tendencias generales sobre la

percepcion del bienestar laboral. El instrumento incluyé 10 items distribuidos en
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las siguientes dimensiones: emocional, fisica, relacional y profesional. Las

respuestas fueron organizadas en una escala de tipo Likert (De acuerdo /

Neutral / En desacuerdo).

Esta técnica permitid6 cuantificar las percepciones recogidas y presentar

resultados en forma de frecuencias y porcentajes, integrando visualizaciones

mediante gréficos de barras y circulares, sin abandonar el enfoque
interpretativo.
Resumen de técnicas e instrumentos
Técnica Propdsito principal Instrumento Validacion
Entrevista Explorar percepciones Guia de entrevista Analisis
individuales en (12 items)
profundidad
Grupo focal Analizar experiencias Guia de grupo focal Aplicacion
colectivas 'y construir = estructurada piloto
propuestas grupales
Observacion Registrar practicas, clima Bitacora Referencia
participante y dindmica laboral estructurada y tedrica
matriz de
observacion
Encuesta Identificar patrones = Cuestionario tipo Revision
estructurada generales en la Likert de 10 items experta /
percepcion del bienestar piloto

laboral

Fiabilidad y validez

La validez cualitativa se garantiza a traveés de la triangulacion de técnicas y la

retroalimentacion participativa de hallazgos con los propios trabajadores. La fiabilidad
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de los datos cuantitativos se considero suficiente para fines descriptivos, y su analisis
se limit a la estadistica basica (frecuencias y porcentajes), sin inferencia.

Pilotaje

Tanto la guia de entrevista como el cuestionario fueron probados en un restaurante
cercano con caracteristicas similares, con el fin de ajustar el lenguaje, la claridad de
las preguntas y la pertinencia cultural del instrumento. A partir de este pilotaje se

realizaron mejoras menores antes de su aplicacion definitiva.}

3.5 Procedimiento

El desarrollo de esta investigacion se organizd en un conjunto de fases metodoldgicas
planificadas que permitieran ejecutar de forma ordenada, ética y participativa el trabajo
de campo, bajo un enfoque metodolégico mixto con predominancia cualitativa, y
sustentado en los principios de la Investigacion-Accion Participativa (IAP). El
procedimiento incluyd tanto técnicas cualitativas profundas como la aplicacién de un
instrumento cuantitativo estructurado para sistematizar tendencias de percepcion entre

el personal.
Escenario de la investigacion

La investigacion se realiz6 directamente en el restaurante La Cueva Teotihuacan,
ubicado en el municipio de San Francisco Mazapa, Teotihuacan, Estado de México, a
pocos metros de la zona arqueoldgica. Este espacio constituye un entorno de trabajo
dindmico, intensivo y multicultural, ideal para estudiar el bienestar laboral en un

contexto real y operativo del sector restaurantero turistico.

La eleccion del restaurante responde al interés por comprender la experiencia laboral
del personal desde un enfoque situado, considerando sus rutinas diarias, el trato con

el cliente, las relaciones jerarquicas y las condiciones particulares.

Fases metodologicas del procedimiento
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El procedimiento de campo se dividié en cuatro fases principales, que integraron tanto

la logistica cualitativa como la aplicacion del cuestionario cuantitativo:
Fase 1. Planeacion y vinculacion institucional

Durante esta etapa se establecieron los acuerdos iniciales con la administracion del
restaurante, explicando el propdsito de la investigacion, el enfoque participativo y las
condiciones éticas que garantizarian la confidencialidad y la no interferencia en las

operaciones del negocio.

Se realiz6 una primera visita diagnéstica para observar el ambiente general,
comprender la distribucion de funciones y horarios, y construir una agenda flexible para
el desarrollo del trabajo de campo.

Fase 2. Sensibilizacion y seleccion de participantes

Se llevo a cabo una sesién informativa con todo el personal, en la que se expusieron
los objetivos del estudio, el caracter voluntario de la participacion y la utilidad de los
resultados tanto académica como institucionalmente. Posteriormente, se entregaron
los formatos de consentimiento informado y se seleccionaron los participantes con

base en los criterios establecidos (ver apartado 3.3).

Se conformaron dos grupos para la fase cualitativa:
e Grupo 1: Personal operativo (cocina, meseros, limpieza)
e Grupo 2: Personal administrativo y recepcion

Simultaneamente, se distribuyeron los cuestionarios tipo Likert a 25 trabajadores,

resguardando la privacidad de sus respuestas mediante el uso de urnas cerradas.
Fase 3. Aplicacion de instrumentos de recoleccion
Esta fase combiné la aplicacién de las técnicas cualitativas y la encuesta estructurada:

o Entrevistas semiestructuradas: Se realizaron de manera individual y privada, en
espacios apartados del restaurante, con una duracion de entre 30 y 45 minutos.

Se aplicaron a 10 trabajadores representativos de distintas areas.
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e Grupos focales: Se realizaron dos sesiones grupales con entre 5y 7 personas
cada una, en horarios de baja demanda. Las sesiones fueron grabadas (con

consentimiento) y moderadas por la investigadora.

o Observacion participante: Se efectuaron visitas durante cuatro semanas,
abarcando distintos turnos, para registrar dinamicas laborales, roles, climas de
trabajo y tiempos de descanso, mediante bitdcora estructurada.

« Aplicacion de cuestionario estructurado: A través del instrumento tipo Likert, se
sistematizaron las percepciones del personal sobre su bienestar laboral. Este
instrumento permiti6 obtener datos cuantificables que fueron representados
mediante tablas y graficos descriptivos.

Fase 4. Sistematizacién, analisis y retroalimentacién

Los datos recolectados fueron transcritos, codificados y organizados segun su

naturaleza:

e Los discursos cualitativos (entrevistas, grupos focales, observacion) fueron

analizados mediante andalisis de contenido tematico.

e Las respuestas del cuestionario fueron tratadas mediante estadistica
descriptiva (frecuencias y porcentajes), y graficadas para facilitar su

interpretacion visual.

Finalmente, se realizd una sesion colectiva de retroalimentacion con los trabajadores
gue participaron, en la que se compartieron los hallazgos principales y se discutieron
propuestas de mejora. Este espacio buscd reconocer a los participantes como
coautores del conocimiento y generar estrategias realistas de intervencion

institucional.

Cronograma tentativo del procedimiento

Fase Actividades principales Tiempo

estimado
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Planeacion y Contacto con gerencia, observacion inicial, 1 semana

vinculacion calendario

Sensibilizacion y Presentacion del estudio, entrega de 1 semana
seleccion consentimientos, formacién de grupos

Aplicacion de Entrevistas, grupos focales, observacion 4 semanas
instrumentos participante, encuesta estructurada

Analisis y Transcripcion, codificacion, analisis 2 semanas
retroalimentacion descriptivo, sesion de validacién con equipo

3.6. Analisis a realizar

El andlisis de los datos recolectados en este estudio se desarrollara bajo una logica
mixta con predominancia cualitativa, lo que implica la combinacion de métodos de
interpretacion narrativa con herramientas cuantitativas descriptivas. Esta estrategia
busca obtener una comprension integral del bienestar laboral del personal del
restaurante La Cueva Teotihuacan, incorporando tanto la profundidad del discurso
individual y colectivo como la sistematizaciébn de patrones generales a través de
frecuencias y porcentajes.

El andlisis se estructura en dos niveles complementarios:
A) Analisis cualitativo interpretativo

El material proveniente de entrevistas semiestructuradas, grupos focales vy
observacion participante sera procesado mediante la técnica de analisis de contenido
tematico, siguiendo el enfoque propuesto por Bardin (2002) y desarrollado en cinco

etapas:

1. Transcripcion y familiarizacion con los datos
Todo el material audiovisual sera transcrito textualmente. Se realizara una
lectura exploratoria para identificar ideas clave, patrones recurrentes y

situaciones significativas.
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2. Codificacion abierta

Se asignaran coédigos a fragmentos del texto que expresen emociones,
percepciones, experiencias o problematicas relacionadas con el bienestar
laboral. Esta codificacion sera inductiva, permitiendo que los significados

emerjan desde el discurso del participante.

Codificacion axial y categorizacion
Los cddigos seran agrupados bajo categorias tematicas previamente
establecidas (emocional, fisica, relacional, profesional, empresarial) y

categorias emergentes, facilitando la organizacién e interpretacién de los datos.

Codificacion selectiva y analisis interpretativo
Se identificaran categorias centrales que reflejen los ejes estructurantes de la
experiencia laboral. Estas categorias seran interpretadas a la luz del marco

tedrico (Maslow, Herzberg, Karasek, Diener, entre otros).

Validacion participativa de hallazgos
Los resultados seran compartidos en una sesion de retroalimentacion con el
personal participante, permitiendo validar, ajustar o complementar los hallazgos

desde su propia mirada.

B) Analisis cuantitativo descriptivo

El instrumento de encuesta estructurada, aplicado a 25 trabajadores, fue analizado

mediante estadistica descriptiva basica, con el fin de representar tendencias generales

en la percepcién del bienestar laboral.

Las respuestas, organizadas bajo una escala tipo Likert, fueron cuantificadas y

tabuladas, y sus frecuencias relativas transformadas en porcentajes, permitiendo su

representacion gréafica a través de:

Graficos de barras agrupadas (por area funcional y nivel de satisfaccion)
Graficos circulares (por dimension de bienestar)

Tablas comparativas (por factor positivo y negativo identificado)
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Este analisis no busca establecer relaciones causales, sino ofrecer una vision
complementaria que fortalezca la triangulacion de datos y contribuya a reforzar los

hallazgos cualitativos mediante patrones observables en el conjunto del personal.
Justificacion del analisis mixto

La combinacion de ambas estrategias responde a la necesidad de articular la riqueza
interpretativa de las narrativas individuales con la posibilidad de visualizar de forma
clara las tendencias colectivas. Esta integracion favorece una comprensiéon mas
completa, accesible y Gtil para la generacion de propuestas concretas, adaptadas a las

necesidades reales del personal.

3.7 Consideraciones éticas

La presente investigacion se apega a los principios éticos fundamentales establecidos
para estudios en ciencias sociales, particularmente aquellos que implican contacto
directo con personas en sus espacios laborales. Entre los valores que guian esta
investigacion se encuentran: el respeto a la dignidad humana, la autonomia, la
confidencialidad, la justicia y la participacion voluntaria e informada de todos los

sujetos involucrados.
Consentimiento informado

Antes de iniciar cualquier fase de recoleccidén de datos, se entregé y explicd a cada
participante un formato de consentimiento informado, el cual fue firmado por quienes
aceptaron participar en la investigacion (ver Anexo 1). Este documento incluyo

informacion clara y comprensible sobre:
« El proposito y alcance del estudio.

e Las técnicas a emplear (entrevistas, grupos focales, observacion vy

cuestionario).
e La naturaleza participativa de la investigacion.

o La posibilidad de retirarse del estudio en cualquier momento sin repercusiones.
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« La garantia de que sus datos serian tratados con estricta confidencialidad.
o El uso exclusivamente académico de la informacién obtenida.

Para facilitar su comprension, el consentimiento fue también explicado verbalmente,
en especial a participantes con dudas sobre terminologia o implicaciones del

documento.
Confidencialidad y anonimato

Toda la informacion recolectada fue manejada bajo estricta confidencialidad. Los
nombres de los participantes no fueron registrados en ninguna fase del analisis ni en
la presentacion de resultados. En su lugar, se utilizaron codigos alfanuméricos para

preservar el anonimato.

Los materiales (transcripciones, grabaciones, cuestionarios) fueron almacenados en
carpetas digitales protegidas con contrasefia, accesibles Unicamente para la
investigadora. Los datos se emplearon Unicamente con fines académicos y no se

compartieron con la administracion del restaurante de manera individualizada.
Proteccién durante la aplicacion de instrumentos

La aplicacion de los instrumentos se realizé en condiciones adecuadas de privacidad,
respetando el espacio y el tiempo de cada trabajador. Se evit6 interrumpir actividades
criticas del restaurante y se procuré que las entrevistas y encuestas fueran

respondidas fuera de momentos de alta carga laboral, para evitar presiones o malestar.
No dafio y respeto al entorno laboral

Uno de los principios rectores de esta investigacion fue el de no causar dafio ni
interferencia en la operacion natural del restaurante. Por ello, todas las actividades de
recoleccion se planificaron en coordinacion con la gerencia y se ejecutaron con minima

perturbacion del entorno.

Del mismo modo, se evitd cualquier tipo de pregunta o dinAmica que pudiera generar
tension, incomodidad, conflictos internos o evaluacion del desempefio individual. La

intencion fue siempre comprender, no juzgar.

Retribucion simbdlica
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En coherencia con el enfoque de Investigacion-Accion Participativa (IAP), se
contemplé una forma de retribucién simbdlica y colectiva hacia los participantes. Al
finalizar el analisis, se elaboré un informe accesible en lenguaje no técnico, que fue
socializado con los trabajadores y la gerencia del restaurante. Dicho informe incluyé
hallazgos, reflexiones y propuestas de mejora contextualizadas, reconociendo el valor

de la colaboracién de cada persona.

Esta devolucion fue concebida no solo como cierre metodolégico, sino como una forma
de reconocimiento y empoderamiento del conocimiento generado colectivamente, lo

cual se alinea con la ética del trabajo social empresarial.

CAPITULO 4. ANALISIS DE RESULTADOS

4.1 Evidencias discursivas

Bienestar emocional

e "Cuando tenemos muchos clientes y el ritmo sube, me siento rebasada
emocionalmente. Termino el dia, agotada, sin ganas de hablar ni comer, y con

mucha ansiedad acumulada." (Trabajadora de servicio, 27 afios, entrevista,2025)

e "Aveces me voy a casa con una tristeza que no sé explicar. Es como si todo el
esfuerzo no valiera, como si nadie viera lo que uno sufre aqui."

(Empleado de cocina, 32 afios, entrevista, 2025)
Relaciones laborales

e "Me llevo bien con algunos comparieros, pero hay otros que son groseros o
competitivos de manera innecesaria. Eso genera tensiones que hacen el

ambiente laboral mas pesado de lo que ya es.

(Trabajadora de comedor, 24 afos, entrevista y 2025)

e "Los compafieros nos apoyamos bastante, pero con los jefes es otra historia.
Ellos no nos escuchan ni nos toman en cuenta cuando hay problemas; parece

gue solo les interesa que cumplamos.”
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(Mesero, 30 afios, entrevista, 2025)

Condiciones fisicas y carga laboral

"Aqui caminamos todo el dia, subimos escaleras, cargamos cosas pesadas y
casi hunca descansamos. El calor en el lugar es insoportable y eso nos afecta

fisica y emocionalmente.”
(Trabajadora de limpieza, 38 afos, entrevista, 2025)

"A veces me ponen a cubrir turnos dobles sin previo aviso. No hay tiempo para
sentarse, ni para comer tranquilo. Al final del dia me siento completamente
exhausto."

(Ayudante de cocina, 26 afios, entrevista,2025)

Reconocimiento y desarrollo profesional

“Llevo varios afos trabajando aqui y nunca me han ofrecido capacitacion. Me
gusta lo que hago, pero siento que me estanqué, y eso desmotiva porque uno
quiere seqguir creciendo."

(Cocinera, 34 afos, grupo focal, 2025)

"Nadie nos dice cuando hacemos las cosas bien. Solo se fijan cuando
cometemos errores, pero nunca hay una palabra de reconocimiento o de aliento
por nuestro trabajo.”

(Empleado de servicio, 29 afios, grupo focal, 2025)

Cultura laboral y participacion

"Las decisiones ya vienen tomadas de arriba. No se nos consultan nada, ni
siquiera cuando los cambios nos afectan directamente. Eso te hace sentir
invisible dentro del Ilugar donde trabajas todos los dias."

(Administrativa, 35 afios, entrevista y 2025)

e "A veces proponemos ideas para mejorar el servicio, pero nunca las aplican. Solo

dicen que lo revisaran, pero en realidad no hacen nada, y eso nos desmotiva

bastante.” (Cocinero, 28 afos, entrevista y 2025)
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4.2 Resultados

Los resultados aqui presentados fueron obtenidos a partir del trabajo de campo
realizado en el restaurante La Cueva Teotihuacan, a través de entrevistas y grupos
focales, se identificaron patrones discursivos, categorias emergentes, ademas temas

recurrentes que reflejan la experiencia del personal respecto al bienestar laboral.

Aunque el enfoque predominante del estudio es cualitativo, se sistematizaron ciertos
datos en forma de frecuencias para facilitar su interpretacion visual mediante gréaficos
y tablas que permiten resumir la informacion obtenida en las distintas técnicas

empleadas.

El analisis cualitativo de los discursos, enriquecido por las frecuencias presentadas en
los anexos 1-4, sugiere que el bienestar emocional y las relaciones laborales son los
ejes fundamentales de la experiencia de bienestar en La Cueva Teotihuacan. El equipo
valora especialmente la cooperacion, el respeto y la convivencia armoniosa como

factores protectores ante las exigencias del entorno.

Sin embargo, también se identificaron condiciones estructurales que afectan el
bienestar general, como las largas jornadas sin pausas suficientes, la falta de rutas
claras de crecimiento profesional y la ambigtiedad en algunos roles. Estos hallazgos
sefalan la necesidad de acciones empresariales especificas, como la mejora en la
gestién de turnos, el fortalecimiento de la comunicacion interna y el establecimiento de

programas de reconocimiento laboral.

Tabla. Resultados principales de la encuesta de bienestar laboral

item de la encuesta De NEE En

acuerdo (%) desacuerdo

(%) (%)

Me siento emocionalmente estable B 27%

durante mi jornada laboral
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Disfruto trabajar con mis compaferos g4 18% 14%
de area

Considero que mi carga de trabajo es BeZEZ 24% 42%

justay manejable

Tengo oportunidad de descansar @aska) 18% 53%

adecuadamente durante mi turno

Recibo apoyo o guia de mi jefe R¥EZ 22% 31%

inmediato cuando lo necesito

En este lugar de trabajo se reconoce el W4S% 21% 54%

esfuerzo de los empleados

Existen oportunidades reales de WELZS 28% 54%
crecimiento o0 ascenso en el

restaurante

Me siento motivado(a) a dar 1o mejor JEEZ 24% 15%

de mi en mi trabajo diario

Se promueve un ambiente de respeto L) 26% 25%

y buen trato entre todas las areas

Las normas y funciones estan gebZ 29% 33%
claramente explicadas y entendidas

por todos

e Los items con mayor nivel de acuerdo fueron: “Disfruto trabajar con mis
companeros” (68%) y “Me siento motivado(a) a dar lo mejor de mi” (61%), lo
cual refuerza que las relaciones interpersonales positivas y el compromiso

personal son aspectos fortalecidos dentro del entorno laboral.
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e En contraste, los items con mayores niveles de desacuerdo fueron: “Recibo
reconocimiento” (54%), “Tengo oportunidades de crecimiento” (54%) y “Puedo
descansar adecuadamente” (53%), evidenciando carencias estructurales en

cuanto a bienestar y condiciones fisicas de trabajo.

o Las respuestas en la categoria neutral son especialmente altas en aspectos
relacionados con normas y ascensos, lo que puede indicar ambigtiedad o
desconocimiento, y representa una oportunidad de mejora en la comunicacion

interna.

4.3 Analisis

Mediante entrevistas en profundidad, grupos focales y observacion participante en el
restaurante turistico La Cueva Teotihuacan permite reconstruir un panorama complejo
y profundamente humano sobre la vivencia del bienestar laboral desde la perspectiva
del personal. Los relatos y experiencias compartidas evidencian tanto fortalezas como
carencias en aspectos como el clima organizacional, las relaciones interpersonales, la

distribucion de tareas y la percepcion del reconocimiento laboral.

Aungque el enfoque metodolégico de esta investigacion es predominantemente
cualitativo, se recurri a la sistematizacién basica de ciertos datos en tablas y graficas
descriptivas para facilitar la identificacién de tendencias recurrentes, sin perder de vista
el valor interpretativo de los discursos y practicas observadas. Esta triangulacion de
técnicas permite no solo validar los hallazgos desde distintas fuentes, sino también

enriquecer la comprension del fenémeno estudiado.

Cabe destacar que, si bien se hace referencia a posibles estrategias de intervencion
desde el trabajo social empresarial, estas no fueron implementadas en el marco del
presente estudio. Por tanto, el analisis se centra en identificar areas de oportunidad y
necesidades psicosociales que podrian ser atendidas en el futuro mediante una
propuesta de intervencion profesional. Se trata, entonces, de un diagndstico con

enfoque interpretativo que no parte de la aplicacion de estrategias existentes, sino de
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la construccion de una base sdlida para su eventual disefio e implementacion

contextualizada.
Bienestar emocional como eje central

Tal como lo muestra el grafico de dimensiones de bienestar, el bienestar emocional es
el tema mas mencionado por los participantes, lo que indica que las emociones, el
estrés, la motivacion y la estabilidad psicolégica son factores centrales para
comprender la experiencia cotidiana en el restaurante. Las entrevistas revelaron que
el estado de animo en el trabajo esta directamente relacionado con el trato recibido
por los clientes, la presion durante los servicios con alta demanda y la calidad de la

relacion con los supervisores.

Esta tendencia se relaciona con los planteamientos de Diener (2000) sobre el bienestar
subjetivo, quien sostiene que “el equilibrio emocional positivo influye en el rendimiento
y la permanencia del trabajador en su empleo” (p. 38). Asimismo, el modelo de Karasek
y Theorell (1990) resulta util para explicar cdmo las altas demandas laborales,

combinadas con bajo control sobre las tareas, generan tension emocional y desgaste.
Relaciones laborales: vinculo y contencién

El segundo eje mas recurrente fue el de relaciones laborales, lo cual refuerza la idea
de que el entorno interpersonal actia como un factor protector o generador de
malestar. La mayoria de los trabajadores destacaron el “buen ambiente entre
companeros” como una de las fortalezas del restaurante, lo cual coincide con estudios
como los de Navarro (2019) que afirman que “la calidad de los vinculos laborales

influye directamente en la retencion del personal y la satisfaccion general” (p. 44).

Sin embargo, esta fortaleza contrasta con la percepcion ambivalente respecto a las
relaciones con la supervision. Si bien algunos entrevistados valoraron el apoyo de sus
jefes inmediatos, otros sefialaron falta de comunicacion, trato autoritario y poca
disponibilidad para escuchar sugerencias. Esto pone de manifiesto la necesidad de
fortalecer el liderazgo empatico, aspecto central en las intervenciones desde el trabajo

social empresarial.
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Condiciones fisicas y carga laboral

Las condiciones fisicas y la carga laboral fueron temas reiteradamente mencionados,
sobre todo por el personal de cocina y limpieza. Las jornadas extensas, la falta de
pausas durante el servicio y el esfuerzo fisico continuo fueron identificados como
elementos que deterioran el bienestar fisico. Como lo mostro el grafico de malestar, la

jornada larga sin pausas fue el factor negativo mas recurrente.

Este hallazgo coincide con el enfoque de la teoria del estrés laboral de Karasek, segun
la cual, un alto nivel de demanda sin las condiciones adecuadas de recuperacion
incrementa los riesgos de agotamiento emocional y fisico. En este sentido, el trabajo
social empresarial puede intervenir a través de propuestas de redistribucién de
horarios, implementacion de pausas activas, y creacion de espacios de autocuidado

fisico y emocional durante las jornadas.
Reconocimiento y desarrollo profesional: una deuda institucional

Una de las categorias emergentes fue la ausencia de reconocimiento institucional y la
escasa posibilidad de crecimiento profesional. Si bien algunos trabajadores valoran las
palabras de agradecimiento de los clientes, existe una fuerte percepciéon de
invisibilidad por parte de la organizacion. Varios participantes expresaron que, a pesar
de su esfuerzo constante, no reciben retroalimentacion formal ni oportunidades para

mejorar su posicion.

Este fenbmeno puede ser interpretado a la luz de la teoria motivacién-higiene de
Herzberg (1959), que sefala que los factores motivacionales como el logro, el
reconocimiento y la promocién son esenciales para que el trabajador experimente
satisfaccion. Su ausencia no solo desmotiva, sino que puede generar sentimientos de
desvalorizacion e injusticia. Aqui, el trabajo social puede disefiar programas de

reconocimiento simbdlico y asesorar en la creacion de planes de carrera interna.
Cultura organizacional y potencial de transformacion

Aunque la dimension de cultura organizacional tuvo menor frecuencia, su presencia
transversal en todos los discursos sugiere que el estilo de liderazgo, la forma de tomar

decisiones y las normas internas influyen directamente en la experiencia del bienestar.
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Durante los grupos focales, algunos trabajadores manifestaron la falta de claridad en
sus funciones, la inexistencia de protocolos de manejo de conflictos, y una cultura

donde se prioriza la operacion por encima del cuidado del personal.

Estos elementos indican una cultura funcionalista centrada en la productividad
inmediata, pero con escasa estructura para la sostenibilidad humana. La teoria del
desarrollo organizacional ofrece marcos utiles para implementar cambios estructurales
y culturales que fomenten una vision mas integral del trabajo, basada en la equidad, el

respeto y el crecimiento compartido.

Los hallazgos obtenidos permiten concluir que el bienestar laboral en La Cueva
Teotihuacan esta fuertemente condicionado por variables emocionales, relacionales y
estructurales. Existe un equipo comprometido, con alta disposicion a colaborar y
sentido de pertenencia, pero también con necesidades claras de mejora en términos

de comunicacion, reconocimiento, pausas laborales y desarrollo profesional.

El trabajo social empresarial, al integrar un enfoque ético, participativo y humanista,
posee el potencial de incidir positivamente en contextos laborales como el del
restaurante La Cueva Teotihuacan. Sin embargo, para que tal afirmacién sea
sostenida dentro de un enfoque cualitativo, resulta indispensable incorporar
fragmentos textuales de las entrevistas realizadas al personal. Estas voces permitiran
interpretar, desde su experiencia vivida, las probleméticas relacionadas con el
bienestar emocional, las dindmicas laborales y las condiciones organizacionales,
elementos clave para fundamentar propuestas de intervencion profesional desde el
trabajo social.
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CONCLUSIONES

El presente estudio tuvo como objetivo general analizar y explorar la relevancia del
trabajo social empresarial en el sector restaurantero, especificamente en el restaurante
turistico La Cueva Teotihuacan, con el fin de identificar las condiciones que configuran
el bienestar laboral del personal y establecer lineamientos viables para la
implementacion de futuras estrategias de intervencion acordes a su contexto
sociolaboral. La investigacion se desarrollé bajo un enfoque cualitativo, con sustento
en la Investigacion-Accion Participativa (IAP), lo que permitié un acercamiento ético y
situado a las realidades de las y los trabajadores.

Entre los hallazgos mas relevantes, se identificd que el bienestar laboral se ve afectado
principalmente por la carga de trabajo fisica, la ambigliedad en los procesos
organizativos, y una comunicacion jerarquica poco horizontal. Ademas, surgieron
narrativas que evidencian la falta de reconocimiento emocional y profesional, asi como
una limitada participacion del personal en la toma de decisiones que afectan su propio

entorno de trabajo.

También se destacd una disociacién entre el discurso institucional y la practica
cotidiana en torno al trato y la valorizacién del recurso humano, lo cual genera
tensiones que impactan en la satisfaccion general del equipo. A pesar de ello, se
reconocen dinamicas solidarias entre compafieros, un fuerte sentido de pertenencia
cultural, y una apertura al didlogo como elementos valiosos que pueden ser

aprovechados para el disefio de intervenciones futuras desde el trabajo social.

En este sentido, el estudio no solo permiti6 mapear condiciones laborales concretas,
sino también identificar nudos criticos y areas de oportunidad para formular propuestas
integrales de intervencion profesional, centradas en el fortalecimiento del clima
organizacional, la comunicacion institucional y el reconocimiento de las necesidades

psicosociales del personal en contextos restauranteros de alta demanda turistica.

Uno de los hallazgos mas significativos fue la centralidad del bienestar emocional
como eje estructurador de la experiencia laboral. Emociones como la satisfaccion, el

orgullo, la frustracion o el agotamiento fueron constantemente mencionadas,
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revelando que el entorno emocional influye directamente en el compromiso, la
motivacion y la permanencia del personal. Esta dimension, a menudo invisibilizada en
los modelos tradicionales, se presenta aqui como una prioridad de intervencién para

cualquier estrategia de mejora institucional.

De igual manera, las relaciones interpersonales se posicionaron como un pilar
fundamental del bienestar. La mayoria del personal valor6 positivamente el ambiente
entre compaferos, identificando la solidaridad, el compafierismo y el trabajo en equipo
como factores protectores frente a las exigencias del dia a dia. No obstante, la relacion
con los niveles de supervision resultd ambivalente, sefialando una necesidad urgente

de fortalecer el liderazgo empatico y la comunicacion horizontal.

Otro hallazgo relevante fue la presencia de condiciones estructurales que afectan el
bienestar fisico, como la jornada laboral extendida, la falta de pausas programadas, la
carga fisica intensa y la escasa delimitacion de funciones. Estos elementos, asociados
a factores de malestar, confirman la importancia de intervenir también desde una
dimensién ergondémica, promoviendo cambios concretos que favorezcan el descanso,

la rotacion justa de tareas y la claridad en los roles.

Asimismo, el estudio evidencio una carencia notable de reconocimiento institucional y
oportunidades de desarrollo profesional, lo que genera percepciones de
estancamiento, desmotivacion y poca perspectiva de futuro. Estos aspectos,
analizados a partir de la teoria de Herzberg y del enfoque del capital humano, refuerzan
la necesidad de incorporar sistemas de valoracion simbdlica y rutas de crecimiento
claras, especialmente para los trabajadores operativos, quienes son la base del

funcionamiento cotidiano del restaurante.

Finalmente, la cultura laboral actual refleja practicas funcionales centradas en la
operacion y la eficiencia, pero con debilidades en términos de gestion del bienestar,
participacion y sostenibilidad humana. En este sentido, el trabajo social empresarial se
plantea como una alternativa integral de intervencion, capaz de diagnosticar,
acompanfar y transformar la realidad laboral desde una perspectiva ética, participativa

y promotora de derechos.
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Este estudio demuestra que es posible construir conocimiento colectivo sobre el
bienestar laboral en espacios turisticos y que, a través de metodologias inclusivas, se
pueden generar propuestas contextualizadas que contribuyan a la mejora del clima

laboral, el desempefio del personal y la sostenibilidad del proyecto empresarial.

Limitaciones y sugerencias

Si bien los resultados obtenidos son valiosos y abren nuevas posibilidades de
intervencion, es importante reconocer ciertas limitaciones metodoldgicas que acotan

el alcance del estudio.

En esta investigacion se opto por el estudio de caso del restaurante turistico La Cueva
Teotihuacan, lo que permitié un andlisis situado, contextualizado y detallado de las
condiciones laborales, desde la perspectiva directa de su personal. Esta eleccion
metodoldgica permitié identificar patrones, tensiones y dimensiones clave del
bienestar laboral, que son significativas en funcion del contexto particular en el que se

desarrollan.

El enfoque -cualitativo adoptado no persigue generalizar los resultados, sino
comprender en profundidad la experiencia social de los sujetos involucrados, y con
base en ello, aportar insumos relevantes para la reflexion profesional y la construccion

de propuestas de intervencion ajustadas a las realidades locales.

En segundo lugar, el tamafio de la muestra, aunque representativo dentro del
restaurante, no abarco la totalidad del personal, lo que implica que algunas voces o
experiencias pudieron haber quedado fuera del andlisis. A esto se suma que la
participacion fue voluntaria, lo cual puede haber introducido un sesgo de autoseleccion

en la muestra.

También es importante mencionar que, por la naturaleza activa del entorno laboral,
algunas entrevistas debieron realizarse en momentos de transicion entre turnos, lo que
pudo afectar la profundidad o tranquilidad de ciertas respuestas. Sin embargo, se

procurd adaptar el proceso de recolecciéon para minimizar estos efectos.
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El enfoque cualitativo permitié acceder a la complejidad de las experiencias laborales

del personal desde su propia voz, resaltando los sentidos que construyen en torno a

su bienestar, sus relaciones laborales y su rol dentro de un entorno turistico-cultural

exigente. Este acercamiento no solo visibiliza aspectos que suelen quedar fuera de los

diagnosticos tradicionales, sino que también representa un aporte significativo a la

praxis del trabajo social empresarial, al ofrecer elementos concretos para la reflexion,

la formulacion de propuestas y la construccién de intervenciones contextualizadas que

respondan a necesidades reales y sentidas.

Sugerencias para futuras investigaciones o intervenciones

1.

Ampliar el estudio a otros restaurantes turisticos en el Estado de México u otras
zonas de interés arqueoldgico, a fin de realizar comparaciones contextuales que
enriguezcan la comprension del bienestar laboral en distintos entornos

culturales y econémicos.

Integrar un enfoque mixto que combine herramientas -cualitativas con
instrumentos cuantitativos validados, como escalas psicométricas de bienestar,

lo que permitiria contrastar y complementar los hallazgos.

Implementar estrategias piloto de intervencion derivadas de este estudio, como
talleres de autocuidado, mecanismos de reconocimiento interno, espacios de
escucha activa o sistemas de gestion participativa, y evaluar su impacto en el

corto y mediano plazo.

Involucrar de manera mas directa a los equipos de supervision y gerencia,
mediante capacitaciones en liderazgo humanista, gestion emocional y
resolucién de conflictos, con el objetivo de promover una cultura mas empatica,

horizontal y sostenible.

Documentar, fortalecer y replicar las buenas préacticas de bienestar laboral que
ya existen dentro del restaurOante, tales como las dinamicas de compafierismo,
el apoyo mutuo entre compaferos y los espacios informales de contencion
emocional. Estas practicas, aunque no institucionalizadas, funcionan como
mecanismos espontaneos de resiliencia colectiva y construccion de comunidad

laboral.
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Desde el trabajo social, estas acciones pueden ser sistematizadas, visibilizadas y
potenciadas a través de estrategias de acompafiamiento grupal, talleres de
fortalecimiento comunitario, y mecanismos de reconocimiento simbdlico, lo que
contribuiria a consolidar una identidad organizacional mas humana, participativa y

comprometida con el bienestar colectivo.
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ANEXOS

Anexo 1. Consentimiento informado

Elemento

Titulo del estudio

Investigador
responsable

Institucion

académica

Propésito de la

investigacion

Procedimiento

Riesgos y

beneficios

Confidencialidad

Contenido

Iniciativas de trabajo social en empresas del sector privado: Un

enfoque en restaurantes turisticos.

[Nombre del investigador o alumna/o]

[Nombre de la universidad o programa educativo]

Este estudio tiene como objetivo conocer y analizar las
condiciones de bienestar laboral en el restaurante La Cueva
Teotihuacan, a fin de proponer estrategias de mejora desde el
trabajo social empresarial. La participacion consistird en una
entrevista confidencial sobre tu experiencia en el entorno

laboral.

Se te realizara una entrevista de aproximadamente 30 a 45
minutos. Puedes negarte a responder cualquier pregunta si asi
lo deseas y puedes retirarte del estudio en cualquier momento,

sin ninguna consecuencia.

No existe ningun riesgo fisico o psicolégico previsto por
participar. Como beneficio, tus aportaciones podran contribuir a
mejorar el ambiente laboral y las practicas internas del

restaurante.

Toda la informacién sera tratada de forma confidencial. No se

utilizara tu nombre ni ningun dato personal que te identifique. Se
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utilizaran cédigos para el analisis de datos y los resultados
seran reportados de forma general.

Voluntariedad Tu participacion es completamente voluntaria. Puedes decidir

participar o no, sin que ello afecte tu trabajo o relacion con la

empresa.

Contacto del [Nombre, correo electronico institucional y/o teléfono]
investigador

Firma del

participante Firma del trabajador(a)

Nombre del

participante

Fecha

Este documento debera ser entregado y explicado antes de la aplicacion del
instrumento, asegurando que cada participante comprende el contenido y da su

consentimiento de manera libre y consciente.

94



Anexo 2. Instrumento

Instrumento de recoleccion de datos — Guion de entrevista semiestructurada

Bloque temético

Datos generales

1. Bienestar

emocional

2. Condiciones
fisicas y

empresariales

N.° de

pregunta

1

Pregunta

¢Cuanto tiempo llevas trabajando en este

restaurante?
¢, Cudl es tu funcién principal dentro del restaurante?

¢,Como te sientes normalmente durante tu jornada

laboral aqui?

¢Qué emociones experimentas con mayor

frecuencia mientras trabajas?

¢Hay situaciones que te generan estrés,
incomodidad o malestar emocional? ¢Cuéles sony

como las manejas?

¢, Qué opinas sobre la duracién y el ritmo de tu
jornada laboral? ¢Consideras que tienes pausas

adecuadas?

.Tienes acceso a los recursos necesarios
(materiales, espacio, equipo) para realizar tu trabajo

eficientemente?

Si pudieras cambiar algo en tus condiciones fisicas

0 en la organizacion del trabajo, ¢, qué cambiarias?
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3. Relaciones
laborales

4.
Reconocimiento
y desarrollo

profesional

5. Cultura
laboral y

participacion

10

11

12

13

14

15

16

17

¢, Como es tu relacién diaria con tus compafieros de

trabajo? ¢ Sientes apoyo o cercania entre ustedes?

¢,Como describirias la relacion con tu jefe o
supervisores? ¢Te sientes escuchado(a) o
comprendido(a)?

¢ Sientes que existe respeto y buen trato dentro del

equipo de trabajo?

¢ Consideras que tu trabajo es valorado por la

empresa o tus superiores?

¢Has tenido oportunidades de capacitacion,
crecimiento o ascenso profesional dentro del

restaurante?

¢Qué elementos te motivan o desmotivan para

continuar trabajando aqui a largo plazo?

¢, Crees que existen reglas claras dentro del
restaurante para organizar el trabajo y la

convivencia?

¢, Como describirias la cultura laboral o el ambiente

general del restaurante?

¢,Has tenido la oportunidad de proponer ideas o
participar en decisiones dentro del restaurante? ¢ Te

gustaria hacerlo mas?
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Cierre 18 ¢Hay algo mas que te gustaria compartir sobre tu
experiencia laboral que no hayamos abordado?

19 Muchas gracias por compartir tu experiencia. Tus
respuestas seran utilizadas Unicamente con fines

académicos y de mejora.

Anexo 3. Tabla

Tabla 1. Frecuencia de menciones por dimension de bienestar laboral
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Gréfico 1. Proporcion de menciones por dimension de bienestar laboral. Como se
observa en el gréfico circular, la dimension de bienestar emocional ocupa el segmento
mas amplio, con un 27.6 % del total de menciones realizadas por los participantes. Le
sigue de cerca la dimension de relaciones laborales, con un 25.3 %, lo que indica que
los vinculos interpersonales y el manejo emocional en el trabajo son los temas mas
recurrentes y significativos para el personal del restaurante. En contraste, dimensiones
como el reconocimiento profesional (13.8 %) y la cultura organizacional (12.6 %)
presentan una menor proporcion, lo cual sugiere areas poco visibilizadas pero con

potencial para fortalecerse desde la intervencion institucional.
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Tabla 2. Nivel de satisfaccion percibido por area funcional

Administracién

Limpieza

Servicio (meseros)

Cocina

o

0.5 1 15 2 2.5 3 3.5 4 4.5

mBaja satisfaccion  ®mMedia satisfaccion  mAlta satisfaccion

Gréafico 2. Nivel de satisfaccion por area funcional. El grafico de columnas
agrupadas muestra claramente las diferencias en los niveles de satisfaccion
reportados por los distintos grupos de trabajo. Se destaca que el area administrativa
concentra el mayor numero de trabajadores con alta satisfaccion, mientras que el area
de cocina presenta la mayor cantidad de casos con baja satisfaccion. Por su parte, el
personal de servicio (meseros) se ubica mayormente en un nivel medio, mientras que
el equipo de limpieza presenta una distribucién menos favorable. Este grafico permite
identificar los focos de atencién mas urgentes para mejorar el bienestar, especialmente

en las areas operativas donde las cargas fisicas y emocionales son mas intensas.



Tabla 3. Factores mencionados como impulsores del bienestar

NUmero de menciones

= Buen ambiente entre comparfieros = Apoyo del supervisor inmediato
= Flexibilidad en algunos turnos = Reconocimiento verbal del cliente

= Estabilidad laboral

Gréafico 3. Factores impulsores del bienestar laboral. En el grafico de barras
horizontales, se observa con claridad que el buen ambiente entre compafieros es el
factor mas mencionado como impulsor del bienestar, seguido del apoyo del supervisor
inmediato y el reconocimiento verbal del cliente. Estos resultados destacan el papel
clave que tienen las relaciones humanas y el liderazgo cercano en la percepcion
positiva del entorno laboral. Elementos como la flexibilidad de turnos y la estabilidad
laboral también fueron valorados, aunque en menor medida. El grafico permite
visualizar que, mas alla de factores econémicos, el bienestar laboral se construye

desde el acompafiamiento interpersonal y la valoracion cotidiana del trabajo.
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Anexo 4. Resultados de la pregunta 17. Participacion en decisiones laborales

Pregunta:

¢, Has tenido la oportunidad de proponer ideas o participar en decisiones dentro del

restaurante? ¢ Te gustaria hacerlo mas?

Categoria de Descripcion

respuesta interpretativa (n=10) (%)

Participacion El trabajador ha 2 20%
activa propuesto ideas y ha
sido escuchado o
involucrado en
decisiones concretas.

Participacion Ha hecho 3 30%
limitada () sugerencias, pero no
simbdlica se considera que

haya influido en

decisiones.
INVENIGERGISE Nunca ha  tenido 5 50%
participacion [ReJefelal[aI[eF:Ts de

proponer ni participar.

100

Frecuencia Porcentaje Comentario

analitico

breve

Algunos
trabajadores
con mayor
antigedad o
cercania con
mandos
medios

refieren
participacion
esporadica.

Se percibe
apertura
superficial; se
escucha pero
no se
implementa ni
se

retroalimenta.

La mayoria
sefala una

estructura



jerarquica
rigida y
escasos

espacios de

dialogo
horizontal.
Deseo Independientemente 7 70% Alto interés en
explicito o[c8 de la experiencia, (respuestas involucrarse
mayor manifiestan interés en multiples) mas; podria
participacion ser incluidos en aprovecharse
decisiones. desde una

intervencién
participativa

futura.

Interpretacion general:

« Lamayoria del personal no ha participado activamente en la toma de decisiones
dentro del restaurante.

e Sin embargo, un porcentaje significativo manifiesta el deseo de hacerlo, lo cual
representa una oportunidad clara para fomentar modelos de gestion

participativa desde el trabajo social.

e Las respuestas permiten proponer estrategias que fortalezcan la voz del

trabajador y su integracion en procesos de mejora.
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Tabla 4. Factores mencionados como generadores de malestar

NUumero de menciones

Ambiguedad en

roles y funciones Jornadas largas sin
18% pausas

25%

Estrés por clientes
conflictivos
21%

Falta de
comunicacion con
jefes

P 20%
Escasa posibilidad

de ascenso
16%

Grafico 4. Factores generadores de malestar laboral. En el grafico de barras
verticales, se aprecia que la jornada larga sin pausas es el principal generador de
malestar segun los participantes, seguida por el estrés generado por clientes
conflictivos y la falta de comunicacion con jefes inmediatos. También aparecen como
elementos relevantes la ambigtiedad en las funciones y la ausencia de rutas de
ascenso, lo que indica un entorno laboral que, si bien cuenta con aspectos positivos,
requiere ajustes estructurales urgentes para evitar el desgaste fisico y emocional. El
gréfico evidencia con claridad las prioridades de intervencion para mejorar el clima

laboral desde una perspectiva organizacional y socialmente responsable.
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