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Resumen:

El presente trabajo de investigacion trata sobre las falencias que tiene el Hotel Florida

en lo que se refiere a la atencion y servicio a clientes.

A su vez, por medio del mismo se desea concienciar al personal de dicha institucion
fomentando la importancia de saber manejar unas buenas relaciones interpersonales no
solo con el cliente, sino también entre los mismos empleados, para asi crear y
fortalecer los lazos de amistad, solidaridad, comparierismo y de trabajo en equipo, los
cuales son el pilar fundamental para que el Hotel Florida tenga mayor reconocimiento.

Esta investigacion esta basada en encuestas realizadas tanto a clientes que utilizaron
algun tipo de servicio dentro del hotel, como a los empleados del mismo, con la Unica

diferencia que el tema a los trabajadores se les aplico de una manera personalizada, y



asi poder determinar cuéles son las causas y efectos que originan las falencias e
impiden el desarrollo normal de las actividades que deben cumplir dichos empleados.

El tiempo en el cual se desarrollo el presente proyecto, tuvo una duracion de seis
meses, durante el cual se pudo recopilar la informacién necesaria, para diagnosticar el
problema y sugerir algunas propuestas de solucién. Los objetivos planteados se
Ilevaron a cabo en un 98%, a pesar de presentarse obstaculos y cambios que surgieron

a lo largo del desarrollo del trabajo investigativo.

El objetivo principal es contribuir con el cambio y mejora de una institucion que
representa a una ciudad en el &mbito hotelero, cuyo prestigio debe ajustarse a los

cambios exigidos dentro de la globalizacién mundial.
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INTRODUCCION

El Hotel Florida S. A. se cre6 en los ultimos meses de 1951, previa adaptacion que
para ello hizo de la residencia del Sr. Rodrigo Vela Barona, su propietario, que se
terminara de construir en 1948 por el arquitecto italiano Perrotta y que se hiciera
merecedor al Premio Ornato como la mejor casa residencia construida en Ambato

aquel afo.

Los propietarios del Hotel, Don Rodrigo Vela Barona y Dofia Emela Sevilla de Vela
Barona, siempre tuvieron la ilusion de tener un pequefio hotel, pues que ningun
negocio permitia conocer y tratar a gente extrafia, de diversa procedencia, tanto
nacional como internacional.

Luego de las adecuaciones pertinentes, de la construccion del mobiliario, a cargo de
Don Guillermo Calisto, que tenia un pequefio taller al final de la avenida Miraflores, el

Hotel Florida se inaugurdé el 10 de noviembre de 1951.

El primer banquete que atendié fue el que ofreciera el 1. Municipio de Ambato, dos
dias después de inaugurado, el 12 de noviembre con ocasion de la Independencia de la

ciudad, en honor del Presidente de la Republica, Don Galo Plaza Lasso.

Ante la demanda creciente de habitaciones y en atencion al publico de banquetes,
matrimonios, etc.; pronto se vio la necesidad de ampliar el Hotel, lo que hizo realidad
en 1959 cuando se amplio mediante la construccion de un nuevo edificio, que se unié

con el antiguo. La construccion estuvo a cargo del Arg. Pedro VVasconez Sevilla.

La administracion del Hotel estuvo a cargo de Dofia Emela Sevilla de Vela desde su

inauguracion en 1951 hasta su fallecimiento ocurrido en septiembre de 1968.

Por el deseo de los herederos de la familia VVela Sevilla en el mes de abril de 1977 el

Hotel paso a ser propiedad de la familia Sevilla Callejas, constituyéndose legalmente



la Compafiia Andnima en octubre de 1977, manteniendo el lema hasta el dia de hoy de
servir a la ciudad siguiendo de ideal de sus duefios






CAPITULO |

1.1.- TEMA DE LA INVESTIGACION:

EL COMPORTAMIENTO DE LOS EMPLEADOS Y SU INFLUENCIA EN EL
SERVICIO AL CLIENTE EN EL HOTEL FLORIDA DE LA CIUDAD DE
AMBATO DURANTE LOS MESES DE OCTUBRE A DICIEMBRE DEL ANO
2008.

1.5 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.5.1 Contextualizacion

El Ecuador es uno de los paises con mayor atractivo turistico, encontrandose dentro de
una zona climéatica muy diversa, ya que posee cuatro regiones bien definidas como
son: costa, sierra, oriente y la principal Galapagos. También podemos mencionar su
gran diversidad de culturas, a més de su extensa flora y fauna.

Pero ante las exigencias de los turistas esto no representa un papel muy importante
debido a que a nivel mundial se esta fomentando mucho el turismo, un ejemplo de esto
es Colombia que con su gente carismatica y amable ha podido ocupar un puesto muy

importante en el ambito turistico mundial.

El Ministerio de Turismo del Ecuador al verse inmerso dentro de un mundo
competitivo ha decidido promocionar al pais a nivel nacional e internacional. Siendo

su slogan la calidad de gente que oferta sus servicios en cada una de las distintas



zonas de manera que el turista regrese a su lugar de origen satisfecho y con gusto de

regresar.

La provincia de Tungurahua cuenta con una variedad de hoteles, pues es el punto de
enlace entre la sierra y la amazonia ecuatoriana. Dichos hoteles ofertan instalaciones

seguras, modernas y confortables, también servicios de convenciones y eventos.

Entre los hoteles que destacan en la provincia tenemos: Hotel Casino Emperador,
Hotel Ambato, Hotel Florida, Hotel Sangay, Hosteria Samari Spa. Siendo los tres
primeros en la ciudad de Ambato y el resto en la ciudad de Bafios. Estos hoteles no
son muy lujosos y la calidad de servicios en algunos de estos lo hace gente con escasa

experiencia en el campo tanto hotelero como turistico.

Ubicado en una zona muy tranquila y apacible de la ciudad de Ambato como es la

ciudadela Miraflores, el Hotel Florida ofrece servicios como:

Hospedaje.- Combinamos la gracia y sofisticacion, con la calidez, para ofrecerle
habitaciones equipadas con el confort necesario para que usted las disfrute plenamente
y sienta "como estar en casa”, 39 habitaciones alfombradas, TV Cable, Bafio Privado,
agua caliente permanente, Teléfono Servicio de Internet, Room Service, Servicio de

lavanderia los 7 dias de la semana.

La ambientacién, calidad y buen gusto junto a nuestro renombrado servicio se
conjugan para hacer de su estadia la mas confortable, y todo esto a un precio muy

razonable.

Catering.- Una empresa que le sorprenderd por su experiencia, profesionalidad y
medios. Somos la referencia innovadora en el servicio especializado de catering, sabia

mezcla de disefio vanguardista y tradicidn en sus celebraciones.



Nuestra empresa esta especializada en la organizacion catering para bodas, para lo que
contamos con los mas modernos medios e instalaciones para conseguir que, con

nuestro Servicio, su boda resulte todo un éxito.

Restaurante.- Descubra un sabor diferente en nuestro acogedor restaurante, disfrute
de un placentero momento degustando exquisitos platos a la carta, de la cocina

nacional e internacional, complementados con sabrosos cocteles vinos.

Le atenderemos todos los dias con un extenso horario: 07:30 a 22:30 horas. Se sentira
la persona mas especial, pues estaremos gustosos de brindarle un servicio atento y

profesional.

Eventos.- Organice en Hotel Florida sus reuniones sociales o empresariales; nuestro
departamento de ventas le ofrecerd para todas estas ocasiones experiencia
profesionalismo, brindandole todos los servicios que usted pudiese necesitar dentro o
fuera del Hotel, haciendo de su evento un éxito total: salones, equipamiento, personal

y nuestra excelente cocina, adaptados a su tiempo y requerimientos.

Estos servicios junto a la buena prestacion y gentileza de sus empleados hacen que el
Hotel Florida sea el lugar ideal para el descaso y el ambiente méas idéneo para efectuar

aquellos eventos que nos dejaran hermosos recuerdos a lo largo de nuestra vida.

Sin embargo, todos estos servicios no son suficientes al momento de calificar al Hotel
Florida como una institucion prospera y eficiente, pues en el transcurso de mi pasantia
en esta investigacion se determino la falta de compafierismo entre el personal que
labora en las diferentes areas del hotel, causada por la falta de , siendo esta una de las

principales causas que producen una deficiente atencion al cliente.

El Hotel Florida se ha propuesto analizar el comportamiento de los empleados y su
influencia en el servicio al cliente, de manera que pueda identificar o corregir aquellas

falencias que debilitan la imagen y el buen nombre de la institucion, estableciendo un



mayor compromiso de los empleados con el cumplimiento de las exigencias del cliente

en cuanto a eficiencia y calidad.

Entre los casos principales que se pudo palpar son:

Incumplimiento de tareas asignadas: La falta de responsabilidad a la hora de realizar
las labores por parte de algunos empleados, obliga a que el resto del personal culmine
con esta falencia para que se cumpla con el evento a desarrollarse, aunque esto

implique mayor esfuerzo y sacrificio.

Creacion de subgrupos dentro del grupo de trabajo: Crea conflictos por malos

entendidos entre el personal de las diferentas areas de produccion.

La impuntualidad: Genera inconvenientes dentro de toda el area de servicio, pues al

faltar uno de los saloneros la atencidn y servicio al cliente se vuelve ineficiente.

Exceso de trabajo: La acumulacién de trabajo y la falta de descanso, generan en los
empleados un cambio de carécter, el cual es en ocasiones transmitido al resto del

personal, creando un ambiente hostil y desagradable.

Desigualdad salarial: Debido a que existen diferentes areas de trabajo, la distribucion
salarial se da de acuerdo al esfuerzo realizado, lo que en ocasiones no es bien visto por
algunos empleados, pues creen que su desempefio es igual al resto y lo demuestran

cumpliendo su labor de mala manera y con una mala actitud.

Falta de comparfierismo y dialogo: A la hora de presentar un servicio es importante
que exista comunicacion entre las distintas areas de servicio, de manera que exista

fluidez y se pueda cumplir exactamente con el pedido que el cliente ha ordenado.

Uno de los casos mas comunes se presenta cuando un cliente realiza una orden y en el
transcurso de su preparacion no se comunico con exactitud el pedido al area de cocina,

teniendo como resultado un producto que no es del agrado del cliente.



Problemas en el hogar: La mayor parte de empleados al ser el soporte dentro de cada
una de sus familias, se ven abrumados por las cuentas y saldos pendientes que tienen

que cancelar, agobiandose mental y fisicamente.

Otro de los aspectos son los conflictos dentro del hogar, los cuales deben ser dejados
fuera del area de trabajo, de lo contrario estos generaran un cambio de animo en el

empleado el cual se vera reflejado al momento de atender al cliente.

Entonces de existir union, compafierismo y solidaridad entre estos, los beneficiados

serian los mismos empleados y por ende el hotel, el mismo que seria reconocido por la

alta calidad que brinda en su servicio.

1.5.2 Formulacion del Problema

¢De que manera influye la falta de relaciones humanas entre el personal del Hotel
Florida sobre el servicio que se brinda al cliente?



1.2.3 Delimitacion del objeto de investigacion

1.2.3.1 Delimitacién del Contenido

Campo: Hoteleria
Area: Relaciones Humanas
Aspecto: El comportamiento

1.2.3.2 Delimitacién Temporal

Este proyecto de investigacion se llevo a cabo durante los meses de octubre a
diciembre del 2008 en el Hotel Florida.

1.2.3.3 Delimitacion Espacial
Esta investigacion se aplicara en el Hotel Florida, que esta ubicado en la av. Miraflores

11-31 (frente al colegio “La Inmaculada™”) en la ciudad de Ambato, provincia de

Tungurahua.



1.3 JUSTIFICACION

El presente proyecto sugiere dar solucion a uno de los inconvenientes que ocurren en
el Hotel Florida, como es la influencia del comportamiento de los empleados en el
servicio y atencion al cliente, el mismo que viene acarreando y presentando
deficiencias a traves de los afios, a pesar de ser uno de los hoteles mas reconocidos en

la ciudad de Ambato.

Este problema a provocado que su prestigio se vea degradado, por lo que se ha visto
en la necesidad de mejorar la forma de atencion al cliente tocando un factor

fundamental como son las relaciones interpersonales.

El actual proyecto sera el punto de referencia para verificar que influencia tiene el
empleado al vender un servicio en una institucion y sera muy util para tomarlo como
una guia, ya que este abarca informacion sobre el comportamiento de los empleados,

tales aspectos son desconocidos para la gente.

La factibilidad de este proyecto es muy favorable, ya que anteriormente no se habia
tocado el tema de la influencia que tiene el comportamiento de los empleados a la hora

de brindar un servicio al cliente.



1.4 OBJETIVOS

1.4.1 Objetivo General

Determinar si el comportamiento de los empleados del Hotel Florida, influye en la
calidad del servicio prestado en eventos organizados dentro y fuera de la institucion a

sus respectivos clientes.

1.4.2 Objetivos Especificos

1. Fundamentar la investigaciébn con un andlisis explorativo, estableciendo
teoremas y definiciones de los términos relacionados con el comportamiento de

los empleados y la atencion al cliente

2. ldentificar las principales falencias que se vienen presentando dentro del

personal de servicio en los eventos realizados dentro del Hotel Florida.

3. Implementar jornadas de capacitacion y convivencia entre el personal de
servicio y administrativo, para mejorar las relaciones interpersonales y asi

fomentar el trabajo en equipo.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. FUNDAMENTACION LEGAL

El presente trabajo de investigacion esta relacionado con la “Politica de Calidad del
Hotel Florida”, Circular N° 2, del mes de agosto del 2006, dirigido para todo el
personal que trabaja en el Hotel Florida, que dice:

Es politica del Hotel Florida, mantener el reconocimiento y respeto a la comunidad,
trabajando con honestidad y responsabilidad, complementado con un trato
personalizado a los clientes, con creatividad e innovacién de nuestros productos o
servicios y con el compromiso del personal enfocado a lograr la satisfaccién plena de

nuestros clientes internos y externos.

Trabajar con profesionalismo, confiabilidad, agilidad, disciplina y alto sentido de
pertenencia que permita adaptarnos a los requerimientos, personales e institucionales,
detectando las no conformidades y corrigiendo errores para lograr resultados de

calidad a fin de elevar los niveles de productividad.

Buscar a través del trabajo en equipo la mejora continua a fin de conservar la fidelidad

de nuestros clientes.

Mantener una actitud de lealtad y armonia, dialogo, disponibilidad y optimismo a fin
de lograr la union de todos los grupos y areas de la empresa para conservar un

favorable clima laboral.



Mantener la revision continua y control de los procesos a través de auditorias internas

en funcion de datos y reportes para asegurar la calidad exigida en nuestro servicio.

Desarrollar destrezas y autocontrol a través de la capacitacion permanente del personal
y mejorando los procesos de calidad.

Y también para esta investigacion se utilizd el “Procedimiento de Acciones

Correctivas del Hotel Florida”, que manifiesta lo siguiente:

1. Politica

Los lideres de cada departamento, donde se produce una no conformidad, son los
responsables de someter al andlisis de las causas que provocan la misma, en las
reuniones semanales del grupo de mejoramiento a fin de implantar las acciones

correctivas pertinentes.

Dentro de las no conformidades se incluyen los reclamos de los clientes externos.

Es responsabilidad del lider realizar el seguimiento y verificar el cumplimiento de las
acciones correctivas y a su vez informar al Comité Corporativo semanalmente sobre

las no conformidades detectadas y las medidas correctivas tomadas en el equipo.

La institucidn tiene establecido tres tipos de no conformidades:

De severidad A (leve), son aquellas fallas del producto (servicio) que pueden ser
corregidas por los propios miembros del equipo en el mismo momento en que son

detectadas y el costo que provoca la falla es minimo.

De severidad B (media), son aquellas fallas que provocan una mala atencion al
cliente externo o afecten al normal desarrollo del siguiente proceso y eleve el costo de

produccion, por lo cual deben intervenir los lideres de los grupos de mejoramiento



involucrados (proveedor y cliente) para determinar las causas de la no conformidad y

adoptar las medidas correctivas en un tiempo inmediato.

De severidad C (grave), son aquellas fallas que pueden provocar pérdida de clientes,
dafios graves o altas pérdidas para la empresa a corto, mediano o largo plazo, por lo
cual, debe intervenir el Comité Corporativo, la Gerencia y el equipo con su lider para
identificar las causas e implantar las acciones correctivas a través de proyectos de

mejoramiento continuo.

A fin de tener claridad para el control de las no conformidades de los productos, en
cada procedimiento se anexara una hoja de control del producto en la que se debe
hacer constar el o los productos resultantes del proceso, los atributos o requisitos del
producto que exige el cliente, el método de control de los requisitos, las no

conformidades, la severidad y el equipo responsable del proceso.



2.2. CATEGORIAS FUNDAMENTALES

PSICOLOGIA

RELACIONES
HUMANAS

ATENCION

PERSONALIDAD AL CLIENTE

EL
COMPORTAMIENTO
DE LOS
EMPLEADOS

INFLUENCIA
DEL SERVICIO
AL CLIENTE

VARIABLE INDEPENDIENTE VARIABLE DEPENDIENTE

La influencia del servicio al cliente es muy grande ya que, de estas personas depende
el buen desenvolvimiento del establecimiento, en este caso el Hotel Florida, puesto
que de un cliente bien atendido serd siempre un cliente que volvera y también sus

recomendaciones con otros es una forma de marketing para el mismo.

EL COMPORTAMIENTO.-

Es el ambiente de patrones de comportamiento, creencias, costumbres, conocimientos

y hébitos practicos.

Recuérdese que la cultura es el comportamiento convencional de la sociedad propia, el
cual influyen en todas nuestras acciones, aunque rara vez hace acto de presencia en sus

ideas conscientes.

La gente aprende a depender de la cultura, ya que esta le ofrece estabilidad y
seguridad, dado que le permite entender que ocurren en su comunidad cultural y saber

como reaccionar hallandose en ella. Los empleados deben aprender a adaptarse a los



demés a fin de capitalizar las oportunidades que esto le ofrece y evitar al mismo

tiempo posibles consecuencias negativas.

El estudio del comportamiento que tienen las personas dentro de una empresa es un
reto nunca antes pensado por los gerentes y que hoy constituye una de las tareas mas
importantes; la organizacion debe buscar adaptarse a la gente que es diferente ya que
el aspecto humano es el factor determinante dentro de la posibilidad de alcanzar los

logros de la organizacion.

Dentro del estudio que se desarrollara en este libro serd el de aplicar el termino
reingenieria que busca la manera de reconsiderar la forma en que se trabaja y verificar

si la estructura que tiene la empresa en el momento es la adecuada y la mas funcional.

La ayuda que se presenta en el libro es de utilidad para los estudiantes pero también
para los gerentes en activo que hoy por hoy tienen en sus manos la gran labor de

representar los ideales de las empresas y conseguir los logros que esta requiere.

Tomemos en cuenta que el comportamiento organizacional es una disciplina que logra
conjuntar aportaciones de diversas disciplinas que tienen como base el
comportamiento verbigracia la sicologia, la antropologia, la sociologia, la ciencia

politica entre otras.

Dentro del estudio del comportamiento organizacional consideraremos variables

dependientes e independientes.

Las variables dependientes que consideran algunos autores o que remarcan mas son:

Productividad.- La empresa es productiva si entiende que hay que tener eficacia
(logro de metas) y ser eficiente (que la eficacia vaya de la mano del bajo costo) al

mismo tiempo.



Ausentismo.- Toda empresa debe mantener bajo el ausentismo dentro de sus filas
porque este factor modifica de gran manera los costos, no cabe duda que la empresa no

podra llegar a sus metas si la gente no va a trabajar.

Satisfaccion en el trabajo.- Que la cantidad de recompensa que el trabajador recibe
por su esfuerzo sea equilibrada y que los mismos empleados se sientan conformes y

estén convencidos que es eso lo que ellos merecen.

Las variables independientes que afectan el comportamiento individual de las personas

son:

Variables del nivel individual.- que son todas aquellas que posee una persona y que
la han acompafado desde su nacimiento, como sus valores, actitudes, personalidad y
sus propias habilidades que son posiblemente modificables por la empresa y que

influirian en su comportamiento dentro de la empresa.

Variables a nivel de grupo.- el comportamiento que tienen las personas al estar en
contacto con otras es muy distinto por lo que es factor de estudio.

Fundamentos del comportamiento individual

Se busca darle respuesta a las variables que tienen un impacto en la productividad, el
ausentismo, la rotacion y la satisfaccién en el trabajo. Por lo que es valioso en esta
ocasion empezar a observar los factores que son facilmente de identificar en todas las

personas que son las caracteristicas biogréaficas.

Edad.- se dice que las personas de mayor edad son menos productivas y no es asi ya
que a diferencia de los jOvenes estos poseen experiencia y dificilmente son
remplazados. También se dice que entre mas viejo se vuelve una persona menor son
las ganas de perder su empleo por las faltas de oportunidades que tienen. Sin embargo
una persona de mayor edad puede ser parte del ausentismo debido a las enfermedades

que puede contraer.



Género.- lo primero que debemos tomar en cuenta es que entre hombres y mujeres las
diferencias son pocas en el desempefio del trabajo. En cuanto a los horarios de trabajo
la mujer prefiere uno donde le permita combinar sus actividades de trabajo, asi
también segun estudios las mujeres tienen mayores indices de ausentismo debido a que

se vive en una cultura donde la mujer esta ligada a situaciones de casa y familia.

Estado civil.- no hay pruebas acerca de que este factor influya mucho pero se cree que
el hombre casado es mas responsable, tiene pocas ausencias y estdn mas satisfechos en

su trabajo debido a que tienen una familia y necesitan velar sus intereses.

Antigtiedad.- esta marca la situacién de que la antigiiedad dentro del trabajo marca la
productividad de forma positiva entre mas tiempo tiene en la empresa mas se
perfecciona en su trabajo. Ademas que se esta més satisfecho con lo que se hace. Pero
en lo que respecta a rotacion no es tan bueno el panorama ya que a veces por no crear

antigtiedad se da por terminada las relaciones de la empresa con el trabajador.

PERSONALIDAD.-

Es un constructo psicoldgico, con el que nos referimos a un conjunto dindmico de
caracteristicas de una persona. También es conocida como un conjunto de
caracteristicas fisicas, sociales y genéticas que determinan a un individuo y lo hacen

Unico.

Al tratarse de un concepto basico dentro de la psicologia, a lo largo de la historia ha
recibido numerosas definiciones, ademéas de las conceptualizaciones mas o menos
intuitivas que ha recibido. Algunos autores han clasificado estas definiciones en

grupos.


http://es.wikipedia.org/wiki/Constructo
http://es.wikipedia.org/wiki/Psicolog%C3%ADa

Segun Gordon Allport la personalidad es "la organizacion dindmica de los sistemas
psicofisicos que determina una forma de pensar y de actuar, Unica en cada sujeto en su

proceso de adaptacion al medio”.

Desmembrando esa afirmacion encontramos que:

« La organizacion representa el orden en que se halla estructurada las partes de la
personalidad de cada sujeto.

e Lo dindmico se refiere a que cada persona se encuentra en un constante
intercambio con el medio que sélo se interrumpe con la muerte.

« Los sistemas psicofisicos hacen referencia a las actividades que provienen del
principio inmaterial (fendbmeno psiquico) y el principio material (fendmeno
fisico).

« Laforma de pensar hace referencia a la vertiente interna de la personalidad.

« La forma de actuar hace referencia a la vertiente externa de la personalidad que
se manifiesta en la conducta de la persona.

e Y es Unica en cada sujeto por la naturaleza caotica en el que el cerebro

organiza las sinapsis.

RELACIONES HUMANAS.-

El término relaciones humanas es el nombre dado al conjunto de interacciones que se

da entre los individuos de una sociedad, la cual posee grados de érdenes jerarquicos.

Las relaciones humanas se basan principalmente en los vinculos existentes entre los
miembros de la sociedad, gracias a la comunicacion, que puede ser de diversos tipos:
primeramente y sobre todo visual (lenguaje iconico o lenguaje de las imagenes, que
incluye no solo la imagen corporal sino también los movimientos, las sefas),
lingliistica (lenguaje oral) en segundo término, afectiva y, también, los lenguajes
creados a partir del desarrollo de las sociedades complejas: econémico, politico,

etcétera.


http://es.wikipedia.org/wiki/Gordon_Allport
http://es.wikipedia.org/wiki/Caos
http://es.wikipedia.org/wiki/Interacci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Individuo
http://es.wikipedia.org/wiki/Sociedad
http://es.wikipedia.org/wiki/Jerarqu%C3%ADa
http://es.wikipedia.org/wiki/Comunicaci%C3%B3n

Las relaciones humanas son bésicas para el desarrollo intelectual e individual de los
seres humanos, pues gracias a ella se constituyen las sociedades tanto pequefias
(simples, como las aldeas) como grandes (complejas, como las megalopolis). Para que
pueda hablarse de "relaciones humanas" es necesario que se vinculen por lo menos dos

individuos.

PSICOLOGIA. -

La psicologia («psico», del griego yuyn, alma o actividad mental, y «logia», -Aoyia,
tratado, estudio) es la ciencia que estudia la conducta de los individuos y sus procesos
mentales, incluyendo los procesos internos de los individuos y las influencias que se

producen en su entorno fisico y social.

Funciones Psicologicas

El cerebro, 6rgano de la mente y de la conducta. Imagen tomografica del cerebro
mostrando areas activadas durante la experiencia de dolor.

Tradicionalmente, estas funciones han sido estudiadas por la Psicologia cognitiva, y se
han planteado para cada uno diferentes modelos que explican sus mecanismos a la

base. Pero, al menos en su definicion, se puede describir lo siguiente:

o Atencion: comprendida como el mecanismo mediante el cual el ser humano
hace conscientes ciertos contenidos de su mente por sobre otros. El estudio de
la atencion ha desarrollado modelos para explicar cbmo un organismo dirige
este proceso de focalizacion consciente de varios objetos en forma simultanea
0 secuencial. Una de las principales preguntas en el estudio de la atencion es
sobre la utilidad de este mecanismo (no es necesario para aprender la mayoria

de las cosas que aprendemos) y su relacion con el estudio de la conciencia.

e Percepcion: entendida como el modo en que el cuerpo y la mente cooperan
para establecer la conciencia de un mundo externo. Algunas de las preguntas

en el estudio de la percepcidn son: ¢cual es la estructura mental que determina


http://es.wikipedia.org/wiki/Ser_humano
http://es.wikipedia.org/wiki/Idioma_griego
http://es.wikipedia.org/wiki/Alma
http://es.wikipedia.org/wiki/Cerebro
http://es.wikipedia.org/wiki/Tomograf%C3%ADa_por_emisi%C3%B3n_de_positrones
http://es.wikipedia.org/wiki/Dolor
http://es.wikipedia.org/wiki/Psicolog%C3%ADa_cognitiva
http://es.wikipedia.org/wiki/Atenci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Conciencia
http://es.wikipedia.org/wiki/Conciencia
http://es.wikipedia.org/wiki/Percepci%C3%B3n

la naturaleza de nuestra experiencia?, ¢;como se logra determinar las relaciones
entre los elementos percibidos?, ¢como discriminamos entre los distintos
elementos para nombrarlos o clasificarlos?, ;como se desarrolla durante el

ciclo vital esta capacidad?, etc.

Memoria: proceso mediante el cual un individuo retiene informacion, para que
luego pueda ser utilizada. Permite independizar al organismo del entorno (de la
informacién existente en el momento) y relacionar distintos contenidos. El
estudio de la memoria ha intentado comprender la forma en que se codifica la
informacion, en que se almacena, y la manera en que se recupera para ser

usada.

Pensamiento: puede ser definido por el conjunto de procesos cognitivos que le
permiten al organismo elaborar la informacion percibida o almacenada en la
memoria. Este ambito ha implicado clasicamente el estudio del razonamiento y

la resolucion de problemas.

Lenguaje: se puede definir como un sistema representativo de signos y reglas
para su combinacién, que constituye una forma simbdlica de comunicacion
especifica entre los seres humanos. En relacién a este tema la investigacion ha
girado en relacion a preguntas como: qué tipo de reglas se establecen para el
manejo del lenguaje, coémo se desarrolla el lenguaje en el transcurso del ciclo
vital, qué diferencias hay entre el lenguaje humano y la comunicacion en otras

especies, qué relacion existe entre lenguaje y pensamiento.

Aprendizaje: El aprendizaje ha sido definido por la psicologia como un cambio
en el comportamiento, no atribuible al efecto de sustancias o estados
temporales internos o contextuales. La capacidad de "aprender” permite al
organismo ampliar su repertorio de respuestas basicas, siendo el sistema
nervioso humano particularmente dotado de una plasticidad notable para

generar cambios y aprender nuevos comportamientos.


http://es.wikipedia.org/wiki/Memoria_humana
http://es.wikipedia.org/wiki/Pensamiento_(mente)
http://es.wikipedia.org/wiki/Lenguaje
http://es.wikipedia.org/wiki/Aprendizaje

El aprendizaje es un metaproceso psicoldgico, en él se ven implicados el lenguaje, el
pensamiento, la memoria, la atencion, etc. Es para la psicologia una de las principales
areas de estudio y aplicacion, al responder a uno de los llamados centrales de la
disciplina: la generacion de cambio en los sistemas individuales y colectivos. Esta
define procesos de aprendizaje conductual y procesos de aprendizaje cognitivo, segun

impliquen un cambio en la conducta o un cambio en el pensamiento.

Psicologia de la Personalidad

Durante todo el siglo XX los psicélogos se preocuparon por extender las concepciones
ya existentes, especialmente en medicina, sobre los tipos de contextura fisica y sus
relaciones con disposiciones comportamentales. A partir de este conocimiento se
disefiaron varios modelos de factores de la personalidad y pruebas para determinar el
conjunto de rasgos que caracterizaban a una persona. Hoy en dia, la personalidad se
entiende como un conjunto organizado de rasgos, es decir comportamientos

relativamente permanentes y estables en el tiempo, que caracterizan a un individuo.

El estudio de la personalidad sigue siendo vigente y se configura alrededor de tres
modelos vigentes: el clinico, el correlacional y el experimental. EI modelo clinico da
prioridad al estudio a profundidad de los individuos. EI modelo correlacional busca
explorar diferencias individuales mediante estudios de tipo encuesta en grandes

muestras de poblacion.

El modelo experimental busca establecer relaciones causa-efecto a partir de la
manipulacion de variables. Si bien existen diferentes posiciones respecto al nivel de
cientificidad de cada modelo, en la actualidad cada uno de ellos agrupa un conjunto de
teorias de gran utilidad para el trabajo aplicado del psicélogo.

Uno de los modelos predominantes es el Illamado modelo de cinco factores de la

personalidad: neuroticismo, extraversion, agradabilidad, apertura y conciencia.

Psicologia Laboral (trabajo y organizaciones)


http://es.wikipedia.org/wiki/Medicina
http://es.wikipedia.org/wiki/Personalidad
http://es.wikipedia.org/wiki/Modelo_de_cinco_factores_de_la_personalidad
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http://es.wikipedia.org/wiki/Apertura
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La psicologia Laboral, también conocida como psicologia del trabajo y de las
organizaciones u organizacional, tiene por objeto el estudio y la optimizacion del
comportamiento del ser humano en las organizaciones, fundamentalmente
profesionales.

La parte aplicada de la Psicologia del trabajo y de las organizaciones es conocida
como Psicologia Industrial y es, junto a la Psicologia Clinica y la Psicologia de la
Educacién, una de los tres grandes ambitos de aplicacion de esta ciencia en el

comportamiento del hombre.

CLIENTE.-

En el comercio y el marketing, un cliente es quien accede a un producto o servicio por
medio de una transaccidn financiera (dinero) u otro medio de pago. Quien compra, es
el comprador, y quien consume el consumidor. Normalmente, cliente, comprador y

consumidor son la misma persona

SERVICIO AL CLIENTE.-

Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con el fin
de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se asegure un
uso correcto del mismo. El servicio al cliente es una potente herramienta de marketing.
Se trata de una herramienta que puede ser muy eficaz en una organizacion si es

utilizada de forma adecuada para ello se deben seguir ciertas politicas institucionales

ATENCION AL CLIENTE.-

Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con el fin
de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se asegure un
uso correcto del mismo. El servicio al cliente es una potente herramienta de marketing.
Se trata de una herramienta que puede ser muy eficaz en una organizacion si es

utilizada de forma adecuada para ello se deben seguir ciertas politicas institucionales


http://es.wikipedia.org/wiki/Comercio
http://es.wikipedia.org/wiki/Marketing
http://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Comprador&action=edit&redlink=1
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MARKETING.-

Es el conjunto de técnicas utilizadas para la comercializacion y distribucion de un
producto entre los diferentes consumidores. El productor debe intentar disefiar y
producir bienes de consumo que satisfagan las necesidades del consumidor. Con el fin

de descubrir cuales son éstas se utilizan los conocimientos del marketing.

Al principio se limitaba a intentar vender un producto que ya estaba fabricado, es
decir, la actividad de mercadotecnia era posterior a la produccion del bien y solo
pretendia fomentar las ventas de un producto final. Ahora, el marketing tiene muchas
mas funciones que han de cumplirse antes de iniciarse el proceso de produccién; entre
éstas, cabe destacar la investigacion de mercados y el disefio, desarrollo y prueba del

producto final.

El marketing o mercadotecnia se concentra sobre todo en analizar los gustos de los
consumidores, pretende establecer sus necesidades y sus deseos e influir su
comportamiento para que deseen adquirir los bienes ya existentes, de forma que se
desarrollan distintas técnicas encaminadas a persuadir a los consumidores para que

adquieran un determinado producto.

La actividad del marketing incluye la planificacién, organizacion, direccion y control
de la toma de decisiones sobre las lineas de productos, los precios, la promocién y los
servicios postventa. En estas areas el marketing resulta imprescindible; en otras, como
en el desarrollo de las nuevas lineas de productos, desempefia una funcion de
asesoramiento. Ademas, es responsable de la distribucion fisica de los productos,
establece los canales de distribucion a utilizar y supervisa el transporte de bienes desde

la fabrica hasta el almacén, y de ahi, al punto de venta final.



HOTELERIA.-

Se trata sobre la oferta de servicios destinados a proporcionar alojamiento y
alimentacion. Es un servicio importante cuyos origenes se remontan a los tiempos de
la antigua Roma, cuando las tabernas y posadas satisfacian las necesidades
elementales de los viajeros. Sin embargo, la industria de la hosteleria es hoy mas
diversa y compleja que la de Roma, e incluso que la de la época de los empresarios
que en el siglo XIX construyeron el Savoy, el Ritz y los grandes hoteles junto a las
estaciones de ferrocarril. También se engloban dentro de esta industria los servicios de
catering.

Se estima que mas de la cuarta parte de la comida se consume fuera del hogar o se
compra en forma de alimentos preparados. En las Ultimas décadas ha habido un
crecimiento constante de los servicios de hoteleria y todo parece indicar que seguira

aumentando.

Es una industria que adquiere una dimension cada vez mas internacional con la
presencia de cadenas multinacionales, como McDonald's y Burger King en la
restauracion, y Holiday Inn, Hilton e Inter-Continental en la hosteleria. Son muchas
las compafias que compiten a escala mundial, mientras que los usuarios de sus
servicios, turistas y gente de negocios, suelen tener preferencia por una compafiia

determinada.

Las compafiias que pertenecen a operadores del Reino Unido son a finales del siglo
XX las mayores del mercado; entre ellas destacan Holiday Inn, Hilton y Forte. La
compafiia francesa ACCOR es propietaria de las redes internacionales de hoteles
Novotel y Sofitel, con establecimientos en numerosos paises. En Espafa, la cadena

Melia figura entre las mas importantes.

A pesar del crecimiento de las grandes redes internacionales, los tipicos hoteles y
restaurantes suelen ser todavia propiedad de empresas nacionales o regionales, o

incluso establecimientos independientes. En muchos casos estos establecimientos



forman asociaciones o consorcios para impulsar el marketing de sus servicios. Para
llevar a cabo su labor cuentan con agencias locales y regionales de informacion

turistica.

Las guias turisticas constituyen un medio importante para atraer clientes, pero la
mayoria de los hoteles tienen que invertir en publicidad y promocion. El crecimiento
futuro de la industria de la hosteleria dependera de su capacidad para atraer el dinero
de los consumidores frente a la competencia de los productos y servicios que ofrecen
otras industrias. Un factor clave serd el mantenimiento y crecimiento econémico, asi

como la eficiencia de los medios de transporte, sobre todo del transporte aéreo.

2.3. HIPOTESIS

“Con la implementacion de las jornadas de capacitacion dirigidas al personal del Hotel
Florida, mejoraremos las falencias en el comportamiento humano en atencién y

servicio al cliente.”



CAPITULO Il

METODOLOGIA

3.1. ENFOQUE

Este proyecto de investigacion tiene un enfoque cuantitativo porque se mediran
caracteristicas o variables que pueden tomarse como valores numéricos y se deberan
describirse para facilitar la busqueda de posibles relaciones mediante el andlisis
estadistico; tomando en cuenta que este hotel posee 39 habitaciones, restaurante,
cafeteria, saléon de convenciones y eventos, con la aplicacion de test objetivos y
encuestas dirigidas tanto a clientes como a empleados, segun los investigadores Cook

y Reichart en su libro “Métodos Investigativos”.

Ademas sera complementado con un enfoque cualitativo, puesto que este se basa en
descripciones detalladas de situaciones, eventos, personas, interacciones Yy
comportamientos que son observables, entonces incorporaremos lo que los
participantes dicen, en este caso los empleados del Hotel Florida, sus experiencias,
actitudes, creencias, pensamientos y reflexiones tal como son expresadas por ellos
mismos y no como uno los describe; esto como lo detallan los investigadores

Gonzalez y Herndndez, en el libro “Proceso de Investigacion”.






3.2. MODALIDAD

El desarrollo del proyecto, se basa en una investigacion de campo, en donde como
investigador, tomaré contacto de forma directa con la realidad, para obtener
informacion de acuerdo con los objetivos planteados dentro del proyecto y haciendo
referencia a lo que sugiere el investigador Carlos Sabino en su texto "EIl proceso de
Investigacion™ que dice: es el estudio sistematico de los hechos en el lugar en el lugar

donde que se producen los acontecimientos.

Se necesitara de informacion bibliografica obtenida de diferentes fuentes como libros,
revistas, documentos y varios tipos de material impreso, como lo sugiere Carlos
Sabino, cuyo propdsito sera detectar, ampliar y profundizar diferentes enfoques para

levantar el marco tedrico y sustentar la investigacion.

Ademas es un proyecto factible porque pretendo diagnosticar la realidad de la
investigacion, evaluar el alcance del problema y realizar planteamientos para
resolverlos en base a una investigacion bibliografica, ejecutar una propuesta con un
procedimiento metodoldgico en el que se determine las actividades y recursos para la

realizacién del mismo.



3.3. NIVEL O TIPO DE INVESTIGACION

El presente trabajo de investigacion es de tipo exploratorio, porque indaga un tema
poco investigado que nos ayudara a descubrir, la influencia del servicio al cliente en el
Hotel Florida, ayudandonos en los recursos sociales y estadisticos que posee el lugar

en el que se propician los acontecimientos.

Nos sustentamos en el estudio de tipo exploratorio del investigador Alexis Pérez, que
sefiala que no existe un consenso entre los especialistas, referente a la clasificacion del
disefio de investigacion de campo. Sin embargo, lista una clasificacion que la cataloga
de general, en la que incluye ademas del tipo exploratorio los Descriptivos,

Explicativos y Evaluativos

Esta investigacion de tipo exploratorio estd basada en lo que sugiere el investigador
Luis Herrera E. en su libro “Tutoria de la investigacion cientifica”, que manifiesta lo
siguiente: este tipo de investigacion se basa en la manipulacion de ciertas variables
independientes para observar los efectos en las respectivas variables dependientes, con

el proposito de precisar la relacion causa-efecto.



3.4. POBLACION Y MUESTRA

El presente trabajo de investigacion cuenta en su totalidad con mas de 2800 personas
como clientes, las mismas que consumieron algun tipo de servicio en el hotel de entre
huéspedes e invitados a eventos dentro del periodo de octubre a diciembre del 2008,
por lo cual, debido a que la poblacion es demasiado numerosa y no se dispone del
tiempo necesario se ha recurrido al método estadistico de muestreo, por lo que

empleamos la siguiente férmula:

e Z’PQN
Z*PQ + Ne?

n = Tamafio de la muestra

Z = Nivel de confiabilidad (1.96)

P = Probabilidad de ocurrencia (0.5)

Q = Probabilidad de no ocurrencia (0.5)
N = Poblacién (2800)

e = Error de muestreo (0.05)

_ (1.96)%(0.5)(0.5)(2800)
~ (1.96)2(0,5)(0,5) + (2800)(0.5)°

~ 3,84(0.5)(0.5)(2800)
~ 3.84(0,5)(0,5) + (2800)(0,0025)

_0.96(2800)
0,94 + (2800)(0,0025)
2688
094 +7
2688
n=—
7.96
n=337.69




El nimero de encuestas a realizarse seré una muestra de 338 personas, estimadas como

clientes del Hotel Florida.

Sin embargo, se aplicé ademas una encuesta dirigida a los miembros que conforman el
personal de trabajo, tanto funcionarios como empleados del Hotel Florida, a todos y
cada uno de ellos sin distincion, en esta también se reservard la identidad de los

participantes, puesto que pueden surgir efectos adversos a la meta que se desea llegar.

Entonces, el nimero total de personas a encuestar sera de 366 personas, puesto que al
namero de encuestas dirigidas a clientes que es de 338 y se suman las 28 personas que

conforman el grupo humano que labora en el Hotel Florida.



3.5. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES.

OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE INDEPENDIENTE:

EL COMPORTAMIENTO DE LOS EMPLEADOS

CONCEPTUALIZACION

CATEGORIAS O
SUBCONCEPTOS

INDICADORES

ITEMS O PREGUNTAS

HERRAMIENTAS O
INSTRUMENTOS

COMPORTAMIENTO

Se refiere a las acciones de
las personas.

EMPLEADOS

Persona que cumple una
labor a cambio de una
remuneracion /o
reconacimiento.

ACCIONES

PERSONAS

LABOR

REMUNERACION

Resultado de hacer

Individuo de la especie
humana

Trabajo

Paga, salario

4,Como considera que es el
comportamiento de las
pErsonas?

BUENO [

REGULAR { )

MALO [ )

Influye el entorno social
en el compartamiento de
las personas ?

Sl NO()

PORQIUE

4 Cree que las personas
que tratiajan en el Hotel
Florida son dinamicos?
SIE) NOC)
FORGIUE

jConsidera usted gue los
erpleados cumplen con las
labores designadas?

Sl NO()

FPORCQIUE

4 Cree usted gue los
emnpleados se motivan con
I3 remuneracion gue
perciben?

Sy NO)

ENCUESTAS




OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE DEPENDIENTE:
INFLUENCIA EN EL SERVICIO AL CLIENTE EN EL HOTEL FLORIDA

CONCEPTUALIZACION CATEGORIAS O INDICADORES ITEMS O PREGUNTAS HERRAMIENTAS O
SUBCONCEPTOS INSTRUMENTOS
INFLUENCIA HABILIDAD Apto para alguna actividad | ,Cree que los empleadas
Hahilidad de ejercer poder del Hotel Flarida son?
sobre algo o alguien. EJERCER PODER Daminio del caracter ERICIENTEST ) ENCUESTAS

SERVICIO AL CLIENMTE
SEnCio gue proporciona
Una empresa para
relacionarse con sus
clientes.

NO EFICIENTES ()

;Considera usted que |a

SERWICIO Demanda atencion al cliente es la
adecuada?

EMPRESA Grupo de personas que Sl ) NO( )
PORQUE

RELACIONARSE

CLIENTE

prestan un servicio

Tener contacto con otras
Personas

Demandantes de servicios

s Desearia gue existia
cambios en |a forma de
atencion al cliente ?
Sy MO
PORQUE

A DE (ue manera piensa
usted que podria cambiar la
atencion al cliente?

3.6. PLAN DE RECOLECCION DE INFORMACION

INTERROGANTES

RESPUESTAS

¢;Para que?

;De qué persona u objetivos?

;Sobre qué aspectos?

;Quién o quiénes?
¢;Cuando?
;Doénde?
sCuantas veces?
JQueé técnica?
sCon qué?

¢En que situacion?

Para lograr los objetivos de la investigacion proponer una alternativa o
solucion al problema.

Empleados y clientes cel Hotel Florida.

El comportamiento de los empleados y la influencia en el servicio al
cliente.

Un investigador

Octubre del 2008 a enero del 2009
Hotel Florida, ciudad de Ambato.
Una vez.

Encuestas y observaciones.
Cuestionarios aplicados a clientes.

Los dias de mas afluencia de clientes, de una manera objetiva.




3.7. PLAN DE PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION

Como una forma de comprobar cuales son las causas para las malas relaciones
interpersonales, se aplicO una encuesta dirigida a clientes y otra a los empleados, ya
que por parte de los clientes no se ven reflejados tales falencias, entonces esta
informacion obtenida y recolectada se procesara de la siguiente manera:

1. Ordenacién

Las encuestas para clientes fueron realizadas a 338 personas entre 28 a 55
afios de edad los dias viernes 20, sdbado 21 y domingo 22 de marzo del

2009 en las instalaciones del Hotel.

En tanto que las encuestas para empleados fueron realizadas a 28 personas
entre 25 a 55 afios de edad el dias lunes 29 de marzo del 2009 en las

instalaciones del Hotel.

2. Sistematizacion
Las encuestas para clientes se la realizo desde las 07:30 a.m. hasta las
11:30 a.m. y de 1:00 p.m. a 3:30 p.m., ya que estas son las horas de mayor
afluencia de personas.

Mientras que las encuestas para empleados se las realizo desde las 3:00
p.m. hasta las 6:00 p.m., ya que estas son las horas de menor afluencia de

personas.



3. Gréficos estadisticos
Mediante los gréaficos se va a demostrar la opinion que tuvieron los clientes

del Hotel cuando se realizaron las encuestas en ambos casos.

4. Interpretacion
La interpretacion se le daréd luego de cada gréafico estadistico a presentarse

en el capitulo siguiente.

5. Conclusion
La conclusion sera dada de igual manera a continuacion de cada grafico

estadistico a presentarse en el capitulo siguiente.



CAPITULO IV

4.1. ANALISIS E INTERPRETACION DE RECURSOS

4.1.1 ENCUESTAS DIRIGIDAS A LOS CLIENTES

Se aplicaron trescientos treinta y ocho encuestas y los resultados fueron los siguientes:

PREGUNTA 1.-

¢ Como considera que es el comportamiento de las personas?

#
PERSONAS [PORCENTAJE
BUENO 219 65%
REGULAR 85 25%
MALO 34 10%
TOTAL 338 100%




Comportamientode las personas

B BUENO WREGULAR = MALO

Fuente: Hotel Florida Investigador: Roberto Palacios

El 65% de las personas encuestadas considera que es el comportamiento de las

personas es bueno.

El 25% de las personas encuestadas considera que es el comportamiento de las

personas es regular.

El 10% de las personas encuestadas considera que es el comportamiento de las

personas es malo.

Por lo tanto, la mayoria opina que el comportamiento de las personas es bueno, en

conclusion las personas son caritativas, serviciales, compasivas y sobre todo humanas.



PREGUNTA 2.-

¢Influye el entorno social en el comportamiento de las personas?

#
PERSONAS [PORCENTAJE
SI 264 78%
NO 74 22%
TOTAL 338 100%
Entorno social

5 mNO

Fuente: Hotel Florida Investigador: Roberto Palacios

El 78% de las personas encuestadas opina que si influye el entorno social en el

comportamiento de las personas.

El 22% de las personas encuestadas opina que no influye el entorno social en el

comportamiento de las personas.

Por lo tanto, la mayoria opina que si influye el entorno social en el comportamiento de
las personas, en conclusion se debe ir mejorando el entorno social en donde se

desenvuelven las personas.



PREGUNTA 3.-

¢Cree que las personas que trabajan en el Hotel Florida son dindmicas?

#
PERSONAS [PORCENTAJE
Sl 257 76%
NO 81 24%
TOTAL 338 100%

Las personas son dinamicas

H5 WO

Fuente: Hotel Florida Investigador: Roberto Palacios

El 76% de las personas encuestadas si cree que las personas que trabajan en el Hotel

Florida son dindmicas.

El 24% de las personas encuestadas no cree que las personas que trabajan en el Hotel

Florida son dinamicas.

Por lo tanto, la mayoria opina que las personas que trabajan en el Hotel Florida son
dinamicas, en conclusion se debe incentivar y explotar de la mejor manera dicho

comportamiento en los empleados.



PREGUNTA 4.-

¢Considera usted que los empleados cumplen con las labores designadas?

#
PERSONAS [PORCENTAJE
Sl 243 2%
NO 95 28%
TOTAL 338 100%

Cumplen labores designadas

m5 mND

Fuente: Hotel Florida Investigador: Roberto Palacios

El 72% de las personas encuestas si considera que los empleados cumplen con las
labores designadas.

El 28% de las personas encuestas no considera que los empleados cumplen con las

labores designadas.

Por lo tanto, la mayoria opina que los empleados si cumplen con las labores
designadas, en conclusion se debe incentivar dicho comportamiento en los empleados.



PREGUNTA.-

¢Cree usted que los empleados se motivan con la remuneracion que perciben?

#
PERSONAS [PORCENTAJE
Sl 152 45%
NO 186 55%
TOTAL 338 100%

Motivan con la remuneracion

H5 mNO

Fuente: Hotel Florida Investigador: Roberto Palacios

El 45% de las personas encuestas si cree que los empleados se motivan con la

remuneracién que perciben.

El 55% de las personas encuestas no cree que los empleados se motivan con la

remuneracién que perciben.

Por lo tanto, la mayoria opina que los empleados no se motivan con la remuneracion
que perciben, en conclusion se debe acrecentar progresivamente los incentivos

econdmicos para que los empleados se motiven.



PREGUNTA 6.-

¢Cree que los empleados del Hotel Florida son?

#
PERSONAS |PORCENTAJE

EFICIENTE 240 71%
NO
EFICIENTE 98 29%

TOTAL 338 100%

Eficiencia
msi mNO

Fuente: Hotel Florida Investigador: Roberto Palacios

El 71% de las personas encuestas cree que los empleados del Hotel Florida son

eficientes.

El 29% de las personas encuestas cree que los empleados del Hotel Florida no son

eficientes.

Por lo tanto, la mayoria opina que los empleados del Hotel Florida son eficientes, en

conclusion se debe reconocer e incentivar esta cualidad de los empleados.



PREGUNTA 7.-

¢Considera usted que la atencion al cliente es la adecuada?

#
PERSONAS [PORCENTAJE
Sl 219 65%
NO 119 35%
TOTAL 338 100%

Atencion al cliente

H5 mHO

Fuente: Hotel Florida Investigador: Roberto Palacios

El 65% de las personas encuestas si considera que la atencién al cliente es la adecuada.

El 35% de las personas encuestas no considera que la atencion al cliente es la

adecuada.

Por lo tanto, la mayoria opina que la atencion al cliente es la adecuada, en conclusion

se debe mantener este tipo de servicio y de ser posible mejorarlo.



PREGUNTA 8.-

¢Desearia que existieran cambios en la forma de atencién al cliente?

#
PERSONAS [PORCENTAJE
Sl 280 83%
NO 58 17%
TOTAL 338 100%

Que existieran cambios

H5 mNO

Fuente: Hotel Florida Investigador: Roberto Palacios

El 83% de las personas encuestas si desearia que existieran cambios en la forma de

atencion al cliente.

El 17% de las personas encuestas no desearia que existieran cambios en la forma de

atencion al cliente.

Por lo tanto, la mayoria opina que deberian existir cambios en la forma de atencion al

cliente, en conclusion se debe implementar nuevas formas de atender al cliente.



PREGUNTA 9.-

¢De qué manera piensa usted que podria cambiar la atencion al cliente?

#

PERSONAS | PORCENTAJE
MOTIVAR 118 35%
CAPACITAR 51 15%
INCENTIVAR 34 10%
BUEN TRATO 44 13%
INTERES 40 12%
INSTRUIR 51 15%
TOTAL 338 100%

Siiderencias
| ml u2 m3 4 m5 "6 |

Fuente: Hotel Florida Investigador: Roberto Palacios

Como sugerencias mas importantes se han tomado las siguientes:
1. Motivar al empleado con un buen sueldo.
2. Capacitar al empleado
3. Incentivar el trabajo en equipo.
4. Motivar al empleado con un buen trato de parte de superiores.

5. Mostrar interés para con el cliente, para que este quede satisfecho con

el servicio que busca.

6. Instruir al empleado en normas de cordialidad y cortesia.



4.1.2 ENCUESTAS DIRIGIDAS A LOS EMPLEADOS Y FUNCIONARIOS
DEL HOTEL FLORIDA

Se aplicaron veinte y ocho encuestas Yy los resultados fueron los siguientes:

PREGUNTA 1.-

1.- ¢Cual cree usted que es el motivo para que exista falta de compafierismo en

el grupo de trabajo?

#
PERSONAS [PORCENTAJE
Desconfianza 7 24%
Enemistad 8 28%
Falta de comunicacion 13 48%
TOTAL 28 100%

Falta de compainerismo

M Desconfianza M Enemistad Falta de comunicacién

Fuente: Hotel Florida Investigador: Roberto Palacios

El 24% de las personas encuestadas considera que es el motivo para que exista falta de

compafierismo en el grupo de trabajo es la desconfianza.



El 28% de las personas encuestadas considera que es el motivo para que exista falta de

compafierismo en el grupo de trabajo es la enemistad.

El 48% de las personas encuestadas considera que es el motivo para que exista falta de

compafierismo en el grupo de trabajo es la falta de comunicacion.

Por lo tanto, la mayoria opina que el motivo para que exista falta de compafierismo en
el grupo de trabajo es la falta de comunicacion, en conclusion los empleados son poco

comunicativos.



PREGUNTA 2.-

2.- ¢Como cree que son las relaciones interpersonales entre los empleados de

las diferentes areas del hotel?

#
PERSONAS [PORCENTAJE
Buenas 3 14%
Aceptables 8 28%
Malas 17 60%
TOTAL 28 100%

Relaciones Interpersonales

® Buenas B Aceptables Malas

Fuente: Hotel Florida Investigador: Roberto Palacios

El 14% de las personas encuestadas considera que las relaciones interpersonales entre
los empleados de las diferentes areas del hotel son buenas.

El 28% de las personas encuestadas considera que las relaciones interpersonales entre

los empleados de las diferentes areas del hotel son aceptables.

El 60% de las personas encuestadas considera que las relaciones interpersonales entre

los empleados de las diferentes areas del hotel son malas.

Por lo tanto, la mayoria opina que las relaciones interpersonales entre los empleados
de las diferentes areas del hotel son malas, en conclusion los empleados no tienen una

buena relacion interpersonal.



PREGUNTA 3.-

3.- ¢Como es su relacion con el resto de empleados?

#
PERSONAS [PORCENTAJE
Buenas 3 10%
Aceptables 7 25%
Malas 18 65%
TOTAL 28 100%

Relacion con Empleados

 Buenas M Aceptables Malas

65%

Fuente: Hotel Florida Investigador: Roberto Palacios

El 10% de las personas encuestadas considera que su relacién con el resto de

empleados es buena.

El 25% de las personas encuestadas considera que su relacion con el resto de

empleados es aceptable.

El 65% de las personas encuestadas considera que su relacion con el resto de

empleados es mala.

Por lo tanto, la mayoria opina que su relacion con el resto de empleados es mala, en
conclusion los empleados no tienen una buena relacion con el resto de comparieros de

labores.



PREGUNTA 4.-

4.- ¢Cuantas ocasiones ha tenido la posibilidad de compartir o simpatizar con

el resto de compafieros de trabajo?

#
PERSONAS [PORCENTAJE
Algunas veces 3 10%
Una sola vez 18 65%
Ninguna 7 25%
TOTAL 28 100%

Compartir o Simpatizar con Compaieros

H Algunas veces
M Una sola vez

Ninguna

Fuente: Hotel Florida Investigador: Roberto Palacios

El 10% de las personas encuestadas considera que algunas veces ha tenido la

posibilidad de compartir o simpatizar con el resto de comparieros de trabajo.

El 65% de las personas encuestadas considera que una sola vez ha tenido la
posibilidad de compartir o simpatizar con el resto de comparieros de trabajo.

El 25% de las personas encuestadas considera que nunca ha tenido la posibilidad de

compartir o simpatizar con el resto de comparfieros de trabajo.

Por lo tanto, la mayoria opina que una sola vez ha tenido la posibilidad de compartir o
simpatizar con el resto de comparieros de trabajo., en conclusion los empleados

ocasionalmente han compartido o simpatizado con el resto de comparieros de labor.



PREGUNTA.-

5.- ¢Ha tenido discusiones con los compafieros de trabajo?

#
PERSONAS [PORCENTAJE
Sl 21 78%
NO 7 22%
TOTAL 28 100%

Discusiones con companeros

H S| ®mNO

Fuente: Hotel Florida Investigador: Roberto Palacios

El 78% de las personas encuestadas considera que Sl ha tenido discusiones con los

comparieros de trabajo.

El 22% de las personas encuestadas considera que NO ha tenido discusiones con los

comparfieros de trabajo.

Por lo tanto, la mayoria opina que si ha tenido discusiones con los compafieros de
trabajo, en conclusion los empleados si han tenido enfrentamiento, las causas de esto

se debe principalmente a empatia, rivalidad o malos entendidos.



4.2. VERIFICACION DE HIPOTESIS

La hipotesis de esta investigacion es: Con la implementacion de las jornadas de
capacitacion dirigidas al personal del Hotel Florida, mejoraremos las carencias en el
comportamiento humano en atencion y servicio al cliente, la cual es acertada, puesto
que se hizo el analisis pertinente a cada una de las falencias que tiene esta institucion y
arrojo datos contundentes, es asi que nos lleva a tomar la decisién de decir que el
comportamiento del empleado si influye al momento de brindar un excelente servicios
y atencién al cliente de este hotel.

“Con la implementacidon de las jornadas de capacitacion dirigidas al personal del Hotel
Florida, mejoraremos las falencias en el comportamiento humano en atencion y

servicio al cliente.”



CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

El cliente es el pilar primordial dentro de cualquier negocio, y en la industria hotelera
representa el todo, por esta razén debemos tratarlo de la mejor manera; pues sin el

solo se ofertaria el producto hotelero sin haber quien lo consuma.

La calidad del personal a la hora de brindar un servicio es un factor fundamental
dentro del &mbito hotelero, pues esto conlleva a que el cliente se sienta satisfecho y

regrese, o se lleve una mala impresion.

El comportamiento que poseen los empleados del Hotel Florida, influye mucho al

momento de brindar un servicio o atencién al cliente.

El personal administrativo y de funciones del Hotel Florida conoce las obligaciones y

responsabilidades que implica cada uno de los cargos que estan ocupando.



La falta de comunicacion entre los empleados, conlleva varias consecuencias negativas
tales como confusion, tension, reduccion de la productividad, resentimiento,

frustracion e incapacidad de los empleados para realizar el trabajo.

5.2. RECOMENDACIONES

Se recomienda a las autoridades del Hotel Florida que se enfoquen mas en lo que es el
ambito emocional del empleado, ya que el servicio e imagen que brinde al cliente, sera
el factor mas importante para que dicho cliente retorne a este lugar a utilizar los

servicios que oferta.

Nosotros como profesionales de turismo y hoteleria incentivaremos a la instruccion,
capacitacion, al trabajo en equipo, al buen trato y por sobre todas las cosas a mostrar el
interés en servir al cliente con normas de cordialidad y cortesia por parte del

empleado.

Debido a las falencias que posee el hotel, elaboraremos una propuesta de capacitacion
a los empleados en lo que respecta a compafierismo, solidaridad y las buenas
relaciones interpersonales entre empleados y funcionarios y a su vez estos con sus
clientes como con los clientes; de manera que ha futuro se veran mejoras en el aspecto

economico y crecimiento personal del mismo.



CAPITULO VI

PROPUESTA

6.1 TITULO

“TALLER SOBRE LA INFLUENCIA DEL COMPORTAMIENTO Y LAS
RELACIONES INTERPERSONALES DE LOS EMPLEADOS EN LA CALIDAD
DE SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE EN EL HOTEL FLORIDA DE LA
CIUDAD DE AMBATO”

6.2 JUSTIFICACION

Durante el desarrollo de este proyecto se realizd una encuesta a los trabajadores del
Hotel Florida, donde se logro determinar las posibles causas y efectos del

comportamiento de los empleados y su influencia en el servicio de atencion al cliente.

El anélisis de la influencia del comportamiento en el contexto planteado se permitira
posesionar en lo mas alto al Hotel Florida y a su vez de manera ventajosa, aprovechar
los recursos humanos del mismo y procurando minimizar las desventajas. De esta
manera se tornara cada vez mas eficiente y eficaz la labor que desempefia cada uno de

los miembros de trabajo, en lo que se refiere a la atencidn del cliente.

La calidad de atencién al cliente es un proceso encaminado a la consecucion de la
satisfaccion total de los requerimientos y necesidades de los mismos, asi como atraer

cada vez un nimero mayor de clientes por medio de un posicionamiento tal, que lleve



a éstos a realizar la publicidad persona a persona simplemente con una buena imagen

la cual permitira atraerlos en mayor nimero.

En consecuencia el estudio que se realizo en el Hotel Florida nos permitié conocer las
falencias y debilidades y sus medidas de correccion para lo cual el “Taller sobre la
influencia del comportamiento y las relaciones interpersonales de los empleados en
el calidad de servicio y atencion al cliente” que se plantea esta encaminada a enfrentar
las debilidades internas y convertirlas en fortalezas frente a la cual la hace cada vez
mas vulnerable; sin embargo cada una de las estrategias a incorporarse en este
importante proceso tiene muchas fases las cuales se iran desarrollando con el

transcurso de lo planificado.



6.3 CARACTERIZACION DE LA PROPUESTA

La actual propuesta consiste en capacitar al empleado, con la participacion de los

mismos en un taller, donde se analicé cada una de las falencias que posee el Hotel

Florida, lo cual se detalla a continuacion:

INTERROGANTES

RESPUESTAS

Para qué?

;Con qué personas?

. Sobre qué aspectos?

;Cuando?

;Donde?

;Como?

;Conqué?

Para lograr los objetivos de la investigacion y proponer una alternativa o
solucion al problema.

Empleados y funcionarios del Hotel Florida.

La influencia del comportamiento y las relaciones interpersonales de los
empleados en el calidad de servicio y atencion al cliente .

Durante cuatro sabados, en jornadas de 3 horas

Hotel Florida (parte académica), en la Quinta La Cucarda (dinamicas de
agrupacion), en la ciudad de Ambato

Participacion del grupo de trabajo

Con el 0.2% de la utilidades entre octubre y diciembre del Hotel Florida




6.4 OBJETIVOS

6.4.1 OBJETIVO GENERAL

Emplear las jornadas de capacitacion referentes a relaciones interpersonales dirigidas a
los empleados del Hotel Florida para mejorar la calidad de servicio y atencion al

cliente

6.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Capacitar al empleado en temas referentes a como brindar un excelente servicio al

cliente.

e Concienzar al empleado sobre la importancia de saber manejar unas buenas

relaciones humanas interpersonales.

e Promover la integracion, solidaridad y compafierismo entre todos los miembros

que componen el equipo de trabajo del Hotel Florida.

6.5 FUNDAMENTACION TEORICA

6.5.1 EL COMPORTAMIENTO

Como se ha afirmado antes, las organizaciones son diferentes entre si, al igual que las
personas se diferencian unas de otras, esto se debe a que tanto las organizaciones como
las personas poseen caracteristicas que lo diferencian. Las diferencias individuales
hacen que cada persona posea caracteristicas propias de personalidad aspiraciones,
valores, actitudes, motivaciones, aptitudes, entre otros. Cada persona es un fendmeno
multidimensional sujeto a las influencias de diversas variables, tanto externas como

internas. Al respecto Chiavenato, (1994), hace referencia que para comprender el
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comportamiento de las personas es importante estudiar dos teorias, las cuales hacen

referencia a lo siguiente:

Teoria de Campo, de Lewin: la comprension del comportamiento humano depende de

dos suposiciones béasicas:

1. El comportamiento humano se deriva de la totalidad de los hechos

coexistentes que lo rodean.

2. Esos hechos coexistentes tienen el caracter de un campo dinamico, llamado
campo psicologico, en que cada parte depende de una interrelacion dindmica

con las demas.

Caracteristicas del Comportamiento Humano

Parafraseando a Chiavenato, (1994), el comportamiento de las personas presenta una

serie de caracteristicas, las cuales son:

El hombre esta orientado hacia la actividad, es decir, que el comportamiento de las

personas se orienta al logro de sus aspiraciones y satisfaccion de sus necesidades.

» El hombre social: para que las personas se desarrollen, es necesario que exista una
interaccion con otros individuos, grupos u organizaciones, con el fin de mantener

su identidad y bienestar psicolégico.

» EIl hombre tiene necesidades diversas: los seres humanos presentan una serie de
necesidades que poseen valencias y cantidades diferentes, las cuales pueden influir
en el comportamiento de las personas, ya que se pueden presentar con un factor

motivador.

» El hombre percibe y evalla: las experiencias del ambiente acumuladas por el
hombre, sirven como datos para evaluar y seleccionar las que mas se adecuen a sus

valores y necesidades.


http://www.monografias.com/trabajos4/epistemologia/epistemologia.shtml
http://www.monografias.com/trabajos35/comportamiento-humano/comportamiento-humano.shtml
http://www.monografias.com/trabajos34/el-caracter/el-caracter.shtml
http://www.monografias.com/trabajos34/cinematica-dinamica/cinematica-dinamica.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/fundamento-ontologico/fundamento-ontologico.shtml
http://www.monografias.com/trabajos901/interaccion-comunicacion-exploracion-teorica-conceptual/interaccion-comunicacion-exploracion-teorica-conceptual.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/grupo/grupo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/cambcult/cambcult.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/fundamento-ontologico/fundamento-ontologico.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/fundamento-ontologico/fundamento-ontologico.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/fundamento-ontologico/fundamento-ontologico.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/basda/basda.shtml

» El hombre piensa y elige: el comportamiento humano puede analizarse segun los
planes que se eligen, desarrollando y ejecutando la lucha con los estimulos, los

cuales se enfrentan para alcanzar los objetivos personales.

» El hombre posee capacidad limitada de respuesta: la capacidad de respuesta esta

dada por la funcién de las aptitudes (innatas) y del aprendizaje (adquisicion).
En relacion a estas caracteristicas del comportamiento humano, nace el concepto de
ver al hombre con un modelo complejo. No s6lo se considera complejo con relacién a
su naturaleza, a sus caracteristicas, a sus multiples necesidades y a sus potencialidades,
sino que es singularmente diferente de sus semejantes en cuanto a su propia estructura
y su propia complejidad.

Elementos que componen el comportamiento de un grupo

A este respecto Rodriguez, (1998), introduce una serie de elementos que componen el

comportamiento de un grupo, entre los cuales se destacan

» Laactividad: es lo que una persona hace.

» Interaccién: es una comunicacion o contacto entre dos personas.

» Sentimiento: es todo afecto, actitud, motivacién, presente en una persona.

» Sentimiento requerido: es aquel sentimiento que se espera que tenga el sujeto para
el desemperio de su trabajo.

» Sentimiento dado: es todo aquel sentimiento que cada miembro del grupo trae

consigo en virtud de sus antecedentes personales.

» Valor: es un sentimiento dado referente a aspiraciones que son deseables.
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» Norma: es una idea o creencia acerca de cdmo deben comportarse los miembros de

un grupo en determinadas circunstancias (p. 55).

6.5.2 LAS RELACIONES INTERPERSONALES

La exigencia de calidad en productos y servicios solo se logrard si existe calidad
personal. El aspecto humano de la calidad impone a la calidad personal como la base

de todas las calidades.

Los colaboradores que se sientes débiles, incompetentes e insignificantes tienen pobre
rendimiento, desean abandonar la organizacion (0 se quedan a su pesar) y son
propensos al desencanto, e incluso a la oposicion.

La confianza es un requisito previo en la comunicacion

Escuchamos a aquellos en quienes confiamos y aceptamos su influencia. EI mayor
problema de la falta de confianza es que la gente deja de comunicarse. Si la
comunicacion se frena pueden sobrevenir varias consecuencias negativas tales como
confusion, tension, reduccion de la productividad, resentimiento, frustracion e

incapacidad de los empleados para realizar el trabajo.

De continuo interactuamos con personas con las cuales debemos comunicarnos con
éxito y a veces no lo logramos. Posiblemente cambiaria este estado de cosas si fuese
posible establecer relaciones mas armonicas, para lo cual es necesario disponer de dos

cualidades:

La empatia. Que es la capacidad de ponerse en situacion de la otra persona, tratando

de comprender sus puntos de vista y sentimientos.



La asertividad. Que es la facultad de decir lo que se siente o lo que se piensa sin herir
a la otra persona.

Es conocido que la comunicacion franca y sincera se da cuando emisores y receptores
se brindan mutuamente confianza. A pesar de lo cual los resultados de varios estudios
sobre capacidad organizativa y actitud de los empleados definen carencias en
compartir informacion. Aceptando que la comunicacion es una avenida de doble via de
circulacion es posible comprender que brindar informacion y buscar intercambio de
ideas y opiniones es un recurso necesario para la comprension de objetivos y logro de
resultados.

Expresado de otra manera: si se desea el éxito la comunicacién nunca es poca.

Cuando la empatia y la asertividad no estan presentes en la relacion y existen otros
inconvenientes que dificultan la comunicacion es cuando se afirma que se estd
tratando con "gente dificil”, referido tanto a jefes, colegas y empleados. Esa gente

dificil es posible encuadrarla de la siguiente manera:

Los dictadores. Que tratan de intimidar y controlar, no admiten criticas, son rigidos y
dados a dictar sentencia y suelen enojarse facilmente (a veces imprevistamente). La

manera de controlarlos es no tomando de manera personal sus arrebatos ni discutir.

Resulta conveniente esperar a que terminen su explosion de furia antes de lograr su
atencion. Siendo fundamental no ceder, no humillarse ni mostrarse vulnerable.
Teniendo la certeza que no son mas duros que el interlocutor... a pesar de que intentan

demostrarlo con su actitud.

Los falsos. Son quienes no actdan de frente y realizan comentarios humillantes por la
espalda, suelen ser envidiosos y cuando atacan buscan aliados que compartan su
opinidn, en tanto que se esconden simulando que no han hecho nada malo. Al respecto
tenemos presente la forma de actuar de un dirigente que cuando se encontraba en

reunion solia llamar por teléfono a colegas y o a empleados para realizarle alguna



consulta, exagerando la comunicacion gestual de desacuerdo (aunque no lo

verbalizara) buscando la complicidad de quienes lo acompariaban.

La manera de controlarlos es que no crean que se salieron con la suya. No reirse de sus
salidas, responder en el acto y oir sus protestas de inocencia. Eso si: no subvalorizar su
poder de destruccidén dado que son malos enemigos y en caso de tratarse de su jefe...

comience a buscar otro trabajo.

Los reservados. Cerrados en si mismos y habitualmente silenciosos no expresan por
que estan callados, responden con monosilabos y suelen eludir los compromisos. Para
controlarlos es conveniente realizar preguntar abiertas de tal forma que no puedan
responder si 0 no. Es conveniente no romper el silencio hasta que no tengan mas salida
que definir su postura. No critique su actitud de guardar silencio pero tampoco pida
disculpas por forzarlos a que la abandonen.

Los sabelotodos. Dotados de un aire de superioridad opinan de cualquier tema como si
supieran todo de todo y de todos. Les cuesta admitir opiniones diferentes y
acostumbran ser muy criticos. Consejo: no trate de superarlos, no lo lograra dado que
poseen un inigualado arsenal de argumentos. Cuando tenga discrepancias pregunte y
repregunte para que ellos mismos lleguen a la conclusion que Ud. busca. De no existir
otra posibilidad méas que la oposicion, hagalo con argumentos concretos y

demostrables. jAh! Y riase todo lo que pueda, el humor atenda el stress.

Los indecisos complacientes. Super amables, inseguros, lentos para tomar decisiones
tratan de no adoptar posiciones extremas. Generalmente necesitan que la gente los
aprecie. Ayudelos a decidirse, orientandolos sobre prioridades o en los procesos de
toma de decisiones. Una vez tomada esta, apdyelos reforzando su posicion... y vigile
que cumpla.

Los criticos. Siempre encuentran fallas a todo lo que lo rodea, su tono es de reproche,
siempre manifiestan la culpa de otros, pero no aportan soluciones para solucionar los
problemas sobre los cuales se quejan. Enfréntelos y manifieste su desacuerdo,

brindeles poco tiempo.



Reconozca los puntos importantes de la critica y pida ideas y soluciones. Y si puede

ignorelos: no son buenos comparieros para compartir un cafe.

Los negativos. Ven los problemas pero no las soluciones, son pesimistas y abruman
convirtiendo en montafias a los granos de arena. Escuche los inconvenientes y
problemas que plantean (a veces son buenos analistas) pero no les crea que no existe

solucion.
Relaciones personales y profesionales

Siendo la calidad personal la base de todos los demés tipos de calidad resulta

imprescindible que los integrantes de la organizacion observen la necesidad de:

» Cumplir las promesas.

» No solo poner el cuerpo, también el alma, tanto en el trabajo como en el hogar.

» Compartir éxitos y fracasos del grupo al que se pertenece.

» Tomar la iniciativa, convirtiendo los pensamientos en accion.

» Invertir tiempo en las demas personas, escuchando atentamente lo que dicen y

colaborando en su formacion.

» No decir nunca "no es mi responsabilidad”, y hacer lo mejor que se pueda en el
empleo actual o buscarse otro.

Consideramos que para generar valor agregado serd necesario que dirigentes y

especialistas hablen menos, hagan més, construyan organizaciones competitivas, sean

proactivos y no reactivos.

6.5.3 CALIDAD DE SERVICIO

6.5.3.1 CALIDAD

Imai (1998). Senala que la calidad se refiere a: “no solo a la calidad de productos o de

servicios terminados, sino también a la calidad de los procesos que se relacionan con

dichos productos o servicios, la calidad pasa por todas las fases de la actividad de la



empresa, es decir, en todos los procesos de desarrollo, disefio, produccion, venta y

mantenimiento de los productos o servicios”.

Stpner (1196). Aporta que la calidad: “en el lugar de trabajo va por alla de crear un
producto de calidad superior a la medida y de buen precio, ahora se refiere a lograr
productos y servicios cada vez mas competitivos, esto entrafia hacer las cosas bien

desde la primera vez en lugar de cometer errores y después corregirlos.

La calidad en el nivel de perfeccion, excelencia y superioridad que alcanza un
producto o servicio al momento de ser apreciado, gustado y posteriormente vendido.
Esta calidad alcanza un grado de excelencia o superioridad cuando responde a las
demandas de un grupo seleccionado, decir, cuando el cliente esta completamente

satisfecho.

La calidad es un elemento muy importante para definir un servicio ofrecido, ya que
con base en este criterio, el consumidor establece la diferencia entre el servicio de una

empresa y el de sus componentes.

Cuando los productos son tangibles, la calidad de utiliza para comparar diversos
bienes del mercado. No obstante en servicios, la calidad es mas dificil de probar,
porgue un servicio se consume en el mismo momento en que se produce. Para Cobra
Marco (2000).

6.5.3.1.1 DIMENSIONES DE LA CALIDAD

Druker (1990). Observé que “La Calidad no es lo que pone dentro de un servicio, es lo
que el cliente obtiene de ¢l y por lo que estd dispuesto a pagar”. Por lo general, el
cliente evalla el desempefio de su organizacion de acuerdo con el nivel de satisfaccion
que obtuvo al compararlo con sus expectativas. La mayoria de los clientes utilizan

cinco dimensiones para llevar a cabo dicha evaluacion.



6.5.3.1.1.1 FIABILIDAD.- Es la capacidad que debe tener la empresa que presta el
servicio para ofrecerlo de manera confiable, segura y cuidadora. Dentro del concepto
de fiabilidad se encuentra incluido la puntualidad y todos los elementos que permiten
al cliente detectar la capacidad y conocimientos profesionales de su empresa, es decir,

fiabilidad significa brindar el servicio de forma correcta desde el primer momento.

6.5.3.1.1.2 SEGURIDAD.- Es el sentimiento que tiene el cliente cuando pone sus
problemas en manos de una organizacién y confiar que seran resueltos de la mejor
manera posible. Seguridad implica credibilidad, que a su vez incluye integridad,
confiabilidad y honestidad. Esto significa que no solo es importante el cuidado de los
intereses del cliente, sino que también la organizacién debe demostrar su preocupacion

en este sentido para dar al cliente una mayor satisfaccion.

6.5.3.1.1.3 CAPACIDAD DE RESPUESTA.- Se refiere a la actitud que se muestra
para ayudar a los clientes y para suministrar el servicio rapido, también es considerado
parte de este punto el cumplimiento a tiempo de los compromisos contraidos, asi como
también lo accesible que puede ser la organizacion para el cliente, es decir, las
posibilidades de entrar en contacto con la misma y la factibilidad con la que pueda
lograrlo.

6.5.3.1.1.4 EMPATIA. - Significa la disposicion de la empresa para ofrecer a los
clientes cuidado y atencion personalizada. No es solamente ser cortes con el cliente,
aungue la cortesia es parte importante de la empatia, como también es parte de la
seguridad, requiere un fuerte compromiso e implicacion con el cliente, conociendo a
fondo de sus caracteristicas y necesidades personales de sus requerimientos

especificos.

6.5.3.1.1.5 INTANGIBILIDAD.- A pesar de que exista intangibilidad en el servicio,
en si es intangible, es importante considerar algunos aspectos que se derivan de la

intangibilidad del servicio.



Los servicios no pueden ser mantenidos en inventario, si usted no los utiliza su

capacidad de produccion de servicio en su totalidad, ésta se pierde para siempre.

Interaccion humana, para suministrar servicio es necesario establecer un contacto entre
la organizacion y el cliente. Es una relacion en la que el cliente participa en la

elaboracion del servicio.

6.5.2.1 DEFINICION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS

Para Mc Graw Hill (2000). La calidad es un concepto formulado a la luz de la
percepcion del consumidor y solo puede definirse con base en las especificaciones que

satisfagan sus necesidades. En conclusion el consumidor determina lo que es calidad.

La calidad de un servicio tiene dos dimensiones: una instrumental la cual describe los
aspectos fisicos del servicio y la otra relacionada con las caracteristicas funcionales
que son las que describen los aspectos intangibles o psicologicos del servicio. En
consecuencia como afirma Gronroos, un servicio de calidad se identifica por los

aspectos “técnicos” y “funcionales” que son los dos componentes de la calidad.

Por otra parte, dado que un servicio se consume en el mismo momento en que se
produce, los aspectos técnicos y funcionales deben estar bien articulados para que

proporcionen al consumidor una percepcion objetiva de la calidad.

Siendo la calidad un elemento importante para definir un excelente servicio ofrecido el
cliente podra comparar la diferencia de los servicios que presta el mercado, sin
embargo en servicios la capacidad es mas dificil ya que un servicio se consume en el
momento que se produce, siendo muy claros que es fundamental que se defina los

criterios de calidad y desempefio del servicio.

6.5.2.1.1 Percepcion de la calidad técnica y funcional del servicio



Puesto que un servicio es mas tangible que intangible, con una variedad enorme de
desempefios asociados a maquinas, equipos y personas, es preciso que el resultado esté

en consonancia con las expectativas de los diversos consumidores.

6.5.2.1.2 Investigacion de la calidad del servicio

La investigacion de las expectativas del consumidor es el primer paso para establecer

estandares de calidad para un nuevo servicio.

La investigacion de calidad, denominado ServQual, busca medir la satisfaccion o

insatisfaccion del consumidor con relacion a determinado servicio.

En 1991, Bolton y Drew desarrollaron una metodologia de comparacién de calidad
basada en la relacion entre el proceso de no-confirmacion, la expectativa y el
desempefio del servicio en consonancia con respecto a la expectativa real de la calidad

del servicio.

La calida del servicio se obtiene a partir de la relacion entre la no-confirmacion de la
expectativa y el desempefio del servicio. Si el desempefio del servicio no esta en

consonancia con la calidad esperada, es sefial de que no se confirma la expectativa.

Para Mc Graw Hill (2000) la no-confirmacién surge de la discrepancia entre la
expectativa anterior y el desempefio real del servicio. Entonces la satisfaccion
resultante del consumo de un servicio no es fendmeno cognoscitivo sino que implica
la afectividad y los sentimientos del consumidor, quien se siente bien cuando esta

satisfecho, y mal cuando esta insatisfecho.

6.5.3 SERVICIO



Harovitz (1997). Define el servicio como “El conjunto de prestaciones que el cliente
espera, ademas del producto o del servicio basico, como consecuencia del precio, la

imagen y la reputacion del mismo”.

Fischer y Navarro (1994). Aporta que los servicios son “Un tipo de bien econOmico,
constituye lo que denomina el sector terciario, todo el que trabaja y no produce bienes

se supone que produce servicios”.

6.5.3.1 CARACTERISTICAS DE LOS SERVICIOS

Albrecht (1988). Define que: un servicio no puede conducir, inspeccionar, apilar o
almacenar centralmente, generalmente lo presta, donde quiera que esteé el cliente, gente

que esta mas alla de la influencia inmediata a la gerencia.

La persona que recibe el servicio no tiene nada tangible, el valor del servicio depende

de su experiencia personal.

Si se prest6 inadecuadamente, un servicio no se puede revocar, sino se puede repetir,
entonces las reparaciones es el Unico medio recursivo para la satisfaccion del cliente.

La prestacion del servicio generalmente requiere interaccion humana en algin grado;
comprador y vendedor se ponen en contacto en una forma relativamente personal para

crear el servicio.

6.5.3.2 FILOSOFIA DEL SERVICIOS

Al hablar del servicio lo que manifiesta es de las necesidades de los consumidores y
por supuesto de su satisfaccion. Pero no olvidemos la otra cara de la moneda que es
acerca de que el servicio no sirve solo a quien lo recibe sino también a quien lo

proporciona satisface una profunda necesidad humana.

6.5.4 EL CLIENTE



Harringtom (1998). Define a los clientes como:

e Las personas mas importantes para cualquier negocio.

e No son una interrupcidn en nuestro trabajo, son un fundamento.

e Son personas que llegan a nosotros con sus necesidades y deseos y nuestro trabajo
consiste en satisfacerlos.

e Merece que le demos el trato mas atento y cortes que podamaos.

e Representan el fluido vital para este negocio o de cualquier otro, si ellos nos
veriamos forzados a cerrar.

e Los clientes de las empresas de servicio se sienten defraudados y desalentados, no
por sus precios, sino por la empatia, la indiferencia y la falta de atencion de sus

empleados.

6.5.4.1 CARACTERISTICAS DE LA ATENCION AL CLIENTE

Desatnick (1990). Las caracteristicas mas importantes que deben tener la atencion al
cliente son:

e La labor debe ser empresarial con espiritu de servicio eficiente, sin desgano y con
cortesia.

e El empleado debe ser accesible, no permanecer ajeno al publico que lo necesita.

e El publico se molesta enormemente cuando el empleado que tiene frente a €l no
habla con claridad y utiliza un vocabulario técnico para explicar las cosas.

e Se debe procurar adecuar el tiempo de servir no a su propio tiempo, sino al tiempo
que dispone al cliente, es decir, tener rapidez.

e Es muy recomendable concentrarse en lo que pide el cliente, si hay algo
imperfecto, pedir rectificacion sin reserva. El cliente agradecera el que quiera ser
amable con él.

e La empresa debe formular estrategias que le permita alcanzar sus objetivos, ganar
dinero y distinguirse de los competidores.

e La debe gestionar las expectativas de sus clientes, reduciendo en lo posible la

diferencia entre la realidad del servicio y las expectativas del cliente.






6.6 DATOS INFORMATIVOS

e Titulo: “Taller sobre la influencia del comportamiento y las relaciones
interpersonales de los empleados en la calidad de servicio y atencion al cliente
en ¢l Hotel Florida de la ciudad de Ambato”.

e Institucion Ejecutora: Hotel Florida.

e Beneficiarios: Propietarios y empleados.

e Ubicacion: Av. Miraflores 11-31 (frente al colegio “La Inmaculada”) en la

ciudad de Ambato, provincia de Tungurahua.

e Tiempo estimado para la ejecucion: Inicio Mayo 9 - Fin Mayo 30.

e Equipo Técnico Responsable: Sra. Cecilia de Sevilla gerente del Hotel

Florida y Roberto Palacios investigador.

e Costo: $130.



6.7. METODOLOGIA

MODELO OPERATIVO

ACTIVIDADES MAYO RECURSOS PRESUPUESTO | RESPONSABLE TIEMPO
Presentacionde la Sabado 3, 10h00 | Texto, triptico, $ 15, pago de
propuesta a.m. a 12h00 carteles refrigerio e Roberto Palacios 2 horas

p.m. imprevistos

Analisis de la Dialogo, debate, $ 25 pago de Sra. Cecilia de
importancia del Sébado 16, 9h00 | preguntasy refrigerio y material Sevillagerente del
comportamiento de a.m. a 11h00 respuestas de apoyo Hotel Florida y 2 horas
los empleados p.m. Roberto Palacios
Presentacién de $ 45 pago de alquiler
video con el tema: Sabado 23, Laptopy proyector | de equipo de Roberto Palacios 2 horas
“El trabajo de 10h00a.m. a audiovisuales y
Equipo” 12h00 p.m. refrigerio
Presentacion del $ 45 pago de alquiler
manual de Sabado 30, de equipo de Roberto Palacios 2 horas
motivacion al 10h00a.m. a Laptopy proyector | audiovisualesy
empleadoy analisis 12h00 p.m. refrigerio

del mismo




6.8 MATERIAL A UTILIZARSE

Manual para el comportamiento

de los empleados

Autores:
Garcia G. Alfredo
G. Rizzolatti
Hugo Bleichmar
Recopilado por:

Roberto Palacios



Motivacion a los empleados

1. Tipos de planes de incentivos

Los tres tipos principales de programas motivacionales son:
» Programas de pagos de incentivos
» Enriquecimiento del puesto

» Administraciéon de objetivos

Los tipos de planes de incentivos usados mas comunes en la organizaciéon incluyen:
aumento de salarios por méritos, gratificacién por actuacion individual, tarifa por
pieza o destajo y comision, incentivos por la actuaciéon del grupo y participaciéon de
utilidades.

Un aumento de salarios por méritos es un aumento en la tarifa horaria o en el salario
de un empleado como premio por una actuacion superior. Una gratificacion por
actuacion es un pago en el efectivo por una actuaciéon superior durante un periodo

especificado.

La tarifa por pieza esta basada en la produccion de un empleado. El empleado recibe
un a cierta cantidad de dinero establecida para cada unidad de produccion por encima
de cierto estandar o cuota. Una comision es similar al pago por pieza, pero se utiliza
para el personal de ventas mas que para los de produccion. Los empleados perciben

un porcentaje del volumen de ventas exitosas.

Un incentivo por la actuacion de grupo, el premio esta basado en una medicion de la
ejecucion por parte del grupo mas que sobre la actuacion de cada miembro del mismo.
Los miembros del grupo participan del premio en forma igual o en proporciéon a sus

tarifas de pago por hora.

2. Enriquecimiento Del Puesto
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El enriquecimiento del puesto es un enfoque para el redisefio de puestos para
incrementar la motivacion intrinseca y la satisfaccion en el empleo. La motivacion
intrinseca es un término utilizado para describir el esfuerzo gastado en el puesto de
un empleado para cumplir necesidades de crecimiento tales como realizacion,

competencia y actualizacion.

Los puestos se enriquecen permitiendo a los empleados una mayor responsabilidad
de autodireccitén y la oportunidad de ejecutar un trabajo interesante, que represente
un reto, y sea significativo, el enriquecimiento del puesto incluye pasos como los
siguientes: combinar varios puestos en un puesto mayor para que comprenda mas
habilidades proporcionar en cada empleado una unidad natural de trabajo, permitir a
los empleados una mayor responsabilidad en el control de calidad y la
autodeterminacion de los procedimientos de trabajo, permitir a los empleados trato
directo con los clientes, proporcionar canales de retroalimentacion para que un

empleado pueda controlar y autocorregir su conducta en el trabajo.

Motivacion

El papel que desempefia la motivacién es muy importante en el aprendizaje, sin este
elemento, se lograria muy poco progreso. La motivaciéon efectiva es la esencia del
aprendizaje. A menos que la persona se esfuerce en asegurar la motivacion correcta no

obtendra progreso en el aprendizaje.

Complejidad De La Motivacion

Uno de los principales errores de la industria ha sido la simplificacion excesiva del
concepto de motivacion. El hombre tiene muchos motivos y a menos que
reconozcamos la parte que desempena cada uno de ellos, no podremos comenzar a

entender su conducta.

Cuando se habla sobre la motivacion se preocupa por estudiar al individuo con
respecto a la condicion psicologica cambiante y una multitud de experiencia previas.
Debido a estos factores (los cambios psicologicos y la experiencias anteriores) se debe
reconocer que la motivacion puede originarse desde el interior de un individuo o por

factores que acttian sobre él desde el exterior.
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Los impulsos o motivos varian en intensidad no solo de un individuo a otro, sino

también dentro del mismo individuo en diferentes ocasiones.

3. Tipos De Incentivos

Los incentivos pueden clasificarse como: "financieros" y "no financieros" no obstante

seria mas conveniente clasificarlos como "competitivos" y "cooperativos".

Organizar personas en grupos significativos y hacer que trabajen unidos hacia un fin
comun, origina un mayor aprendizaje en el nivel educativo y una mayor produccion
en el nivel industrial. El termino incentivo se utiliza como fuerza propulsora que se
utiliza como un medio para alcanzar un fin. Un incentivo aumenta la actividad en la

direccidn de dicho fin.

En la industria suele emplearse el incentivo como medio para alentar al empleado a
alcanzar la meta de otra persona, es posible que no se sienta interesada en reducir los
costos o en el aumento dela produccion; pero se le puede persuadir de alcanzar esa

meta por medio de un incentivo.

La competencia y la cooperaciones puede considerar como incentivos. La competencia
requiere que cada individuo realice un mejor trabajo que el de al lado. La cooperacion
requiere que las personas contribuyan con esfuerzos iguales y maximos hacia la
obtencién de una meta coman. La competencia y la cooperacion no son mutuamente
exclusivas, sobre todo cuando los individuos cooperan en grupos para competir con

otros grupos.

4. Ciencias Del Comportamiento

El hombre se encuentra inmerso en un universo que le resulta confuso a primera
vista; sin embargo para su supervivencia trata de explicarselo a fin de poder
manipular para su propio beneficio los fendmenos que ocurren en él. La propia
curiosidad del hombre es otro factor importante que le impulsa a buscar una

explicacion de lo que ocurre alrededor; puede incluso recurrir a la magia.
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Por ejemplo: si no llueve, puede tratar de halagar al dios de la lluvia mediante alguno
ritos al fin de lograr su benevolencia; puede igualmente, recurrir en busca de
explicaciones para aquello que perciben en forma inmediatamente. Por ejemplo; veia
la tierra y pensaba que era plana. Sabemos que los sentidos nos engafian, ni la magia

ni las percepciones inmediatas han mostrado su eficiencia.

Entonces el hombre recurre a la ciencia; es decir a la descripcion objetiva y racional
del universo. Para poder manipular los fenémenos es necesario saber en que
circunstancias se producen; por ello urge describirlos adecuadamente. Ademas se
requiere que la descripcion sea objetiva; es decir desligada de nuestras percepciones
inmediatas, asi como de nuestros perjuicios, gustos, ideas politicas o religiosas, etc.
Igualmente es requisito que esa descripcion sea racional; o, lo que es lo mismo

sistematicamente y basada en un razonamiento logico.

El cientifico percibe lo que sucede en el universo, puede imaginar u opinar que el
fenomeno sucede bajo tales o cuales circunstancias; establece explicaciones
tentaciones, suposiciones y trata luego de lograr que esas circunstancias se repitan al
fin de determinar si ocurre o no el fenémeno en cuestion. Por ende, el proceso
mediante el cual va estructurandose la ciencia no es cadtico o casual sino, por el

contrario requiere de una serie de pasos realizados en formas sistemética y cuidadosa.

El comportamiento no es sino otro de los fen6menos que ocurren en el universo. El
hombre se da cuenta que sus semejantes y él mismo se conducen de cierta forma (por
ejemplo algunas personas prefieren comprar un producto de la marca X en lugar de la
marca Z; algunas otras son cumplidas en su trabajo y otras no etc. ) y tratan de
conocer las causas de las diversas conductas que observan, a fin de propiciar aquellas
que consideran positivas y evitar la aparicion de las juzgadas en forma negativa; para
ello, puede recurrir también a la magia o a la ciencia. Es inttil insistir en que solo esta

ultima puede conducir a resultados adecuados.

Las ciencias del comportamiento tropiezan frecuentemente con mayores dificultades
que las ciencias fisicas. Mientras ultimas se enfrentan a sistemas con menores
entradas, las primeras se dedican al estudio de sistemas con un grado mayor de
apertura, lo que equivale a decir que los factores que los influyen son mucho mas

numerosos.
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Asi pues los sistemas estudiados por las ciencias de la conducta contiene un grado
mayor de incertidumbre o, lo que es lo mismo, son mas probabilisticas que los
sistemas de las ciencias fisicas; no obstante, se han establecido diversos marcos
tedricos que permiten entender el intercambio entre los sistemas, los subsistemas y
los suprasistemas estudiados por las ciencias del comportamiento, asi como el

proceso de sus insumos y los resultados del mismo.

5. Concepto

Las ciencias del comportamiento, es el conjunto de disciplinas que se ocupan
principalmente de la comprension, prediccion y control de la conducta humana, y en

especial de los tipos de conducta que se desarrollan en las relaciones interpersonales.

Aplicacion De Las Ciencias Del Comportamiento

Las ciencias de la conducta se aplican para diagnosticar y predecir la conducta
humana, como, por ejemplo, en sondeos o encuestas (politicas, estudios de mercado,
cuestionarios, pruebas de actitud) y con fines psicologicos, al estudiar y realizar

pruebas de aptitud, habilidad, capacidad y personalidad.
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Como brindar un excelente servicio al cliente

Puede utilizar el servicio al cliente como un método eficaz para distinguirse de la
competencia. De hecho, el servicio al cliente es una de las fortalezas de las pequenas
empresas, y si lo pone de relieve puede competir con empresas mas grandes que estan
en condiciones de ofrecer mas variedad, precios més bajos y otros beneficios
adicionales que usted no puede costear. Sin embargo, muchas pequefias empresas se
quedan cortas en la categoria de servicio al cliente. ¢Por qué? Una de las razones es el
desconocimiento. Simplemente no hay muchos ejemplos de un buen servicio al cliente

que sirvan de modelo para su empresa.

Para asegurarse de que el servicio al cliente de su empresa sea de calidad inmejorable,
averigiie lo que est4 haciendo la competencia, imitelo o supérelo. Lea libros o escuche
cintas de audio de personas que hayan analizado las empresas inspiradas por el
servicio al cliente, como Neiman Marcus, por ejemplo, y vea qué lecciones puede sacar
de estos gigantes. Los empresarios exitosos siempre estan buscando formas de

mejorar todos los aspectos de su negocio.

Mientras tanto, le presentamos cinco maximas que le permitirain aprovechar su

condicién de pequena empresa para dar el mejor servicio al cliente posible.
1) Pida disculpas, no discuta

Si un cliente tiene un problema, pida disculpas y resuelva el problema. Permita a los
clientes ventilar sus quejas, incluso si esta tentado de interrumpirlos y corregirlos.
Luego devuelva su dinero, entrégueles un articulo nuevo o lo que sea necesario para
resolver el problema. Las discusiones o regateos a causa de un reembolso generan
mala voluntad. Corrija los errores de inmediato. Tenga en consideracion que una
queja acerca de su empresa es una oportunidad para transformar la situacion y crear
un cliente leal. Naturalmente, algunos clientes haran reclamos demasiado excesivos
como para satisfacerlos. Si eso ocurre, ponga el mayor esmero en ofrecer una

alternativa atractiva y moderada.



2) Pida retroalimentacion, para no perder el rumbo

Pida a sus clientes calificar su servicio periddicamente. Esto se puede hacer mediante
un breve cuestionario incluido en cada producto vendido o enviado por correo a los
principales clientes. Haga el cuestionario breve para que no les resulte pesado de
responder, y asegurese de que los clientes sepan que pueden negarse a participar.
Digales siempre a los clientes que el objetivo de la encuesta es atenderlos mejor. Si
completan la encuesta y no tienen problemas, les servird de recordatorio acerca del

buen servicio que ofrece. Si surgen problemas, se pueden tratar.

3) Sea flexible

Debe ser flexible cuando se trate de sus consumidores y clientes. Esto significa hacer
un proyecto para un cliente en un abrir y cerrar de ojos, organizar una reuniéon a
primera hora de la mafana aunque le guste dormir hasta tarde y reunirse el sibado

incluso si generalmente se reserva los fines de semana para usted.

La flexibilidad también puede significar obtener informacion para su cliente, aunque
no sea en el area de su especialidad. Digamos, por ejemplo, que esti prestando el
servicio de alimentacion para una fiesta de matrimonio y su cliente necesita
informacion acerca de las costumbres de matrimonios irlandeses. Es tan facil llamar a
su biblioteca local y enviar la informacién por fax a su cliente como es decir: "No sé
nada del tema". Y en tltima instancia, ese esfuerzo adicional lo compensara con un

cliente muy satisfecho.

4) Diga siempre que "Si"

Esto no significa renunciar a su voluntad personal a nombre del cliente, sino que
implica buscar la forma de ayudar a satisfacer las solicitudes de los clientes. Si
administra una empresa de regalos podria envolver un obsequio en papel de regalo

para un cliente importante, aunque por lo general no preste ese servicio. Podria



quedarse hasta tarde para terminar un proyecto si a un cliente repentinamente le
adelantan una fecha limite, o viajar en una tormenta de nieve para reunirse con un
cliente aunque le resulte un viaje desagradable. Decir siempre que si significa que
utilizar las palabras "eso no es posible" est4 prohibido en su empresa. No puede darse
el lujo de usarlas. Si esto suena caro e inconveniente, claro que lo es, pero es menos

caro que perder un cliente y tener que gastar dinero y tiempo para atraer a uno nuevo.



Dinamicas de agrupacion y trabajo en equipo

TU NO ERES UNA ISLA

OBJETIVO

I.  Concientizar la importancia de la convivencia con los demas.

II.  Identificar los sentimientos que provoca el aislarse de un grupo.

TIEMPO:
Duracion: 40 Minutos
TAMANO DEL GRUPO:

llimitado

LUGAR.

Aula normal

Un salén amplio y bien iluminado,
acondicionado con butacas movibles para

formar una media luna.

MATERIAL.:
Facil Adquisicion

I.  Confeccionar un cartel o acetato
con el pensamiento que aqui

aparece.
NO SOMOS ISLAS

Todos estamos unidos por el amor, por el

pensamiento, por la vida.

A veces, es s6lo un amor, un pensamiento
y una vida que ofrecemos a los demas, sin

recompensa alguna.

Unicamente el egoista puede decir que




esta solo.

Solo... porque ha renunciado a amary a

ofrecerse a los otros.

Solo... porque ha hecho de su vida una

isla.

IIl.  Una copia a cada participante de
la figura del formato.

[ll.  Papely lapiz para cada
participante.

DESARROLLO

CON FORMATO

I. El Facilitador invitar al grupo a observar el cartel o acetato, y lo lee pausadamente.

I1. El Facilitador reparte la Hoja de trabajo | para que los participantes subrayen la frase que

mas les impacto y anoten también las razones.

I11. En sesidn plenaria cada participante comenta la frase elegida y sus razones. Los demas

participantes pueden intervenir haciendo preguntas o aportando algin comentario.

IV. El Facilitador reparte a cada uno de los participantes la figura de la isla (Formato 2) y
les pide que anoten sobre el personaje que ahi aparece, todo aquello que puede provocar a
una persona aislarse de un grupo. Puede tratarse de problemas de la misma persona o bien,
provocados por el mismo grupo. En la isla anotan todo aquello que en nuestra sociedad aisla

a los hombres
V. Cada persona completa su dibujo.

VI. El grupo se organiza en equipos de cuatro a siete personas y comparte sus repuestas. Un




secretario toma nota para comentarlas después todos juntos.

VII. Estando todo el grupo: se dan a conocer las respuestas. Estas se anotan en un dibujo

ampliado o acetato de la isla.

VIII. El Facilitador invita a los equipos para que preparen un discurso sobra la importancia

de compartir. Lo titulan: *No somos islas"

IX. Los equipos preparan el discurso. Después eligen la persona que lo leera al resto del

grupo.
X. El grupo escucha los discursos. Puede ser acompafiados con musica de fondo.

XI. El Facilitador guia un proceso para que el grupo analice, como se puede aplicar lo

aprendido en su vida.
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TU NO ERES ISLA

NO SOMOS ISLAS:
Todos estamos unidos por el amor, por el pensamiento, por la vida.

A veces, es s6lo un amor, un pensamiento y una vida que ofrecemos a los demas, sin

recompensa alguna.
Unicamente el egoista puede decir que esta solo.

Solo... porque ha renunciado a amar y a ofrecerse a los otros.




Solo... porque ha hecho de su vida una isla

Razones:

UN CUESTIONARIO PARA
INTEGRARNOS

OBJETIVO

I. Identificar los sentimientos y creencias que fortalecen y debilitan la

integracion de los integrantes de un grupo.

TIEMPO: MATERIAL:
Duracion: 30 Minutos Facil Adquisicion
TAMANO DEL GRUPO: Una hoja con el cuestionario y un lapiz por
cada participante

llimitado

Dividido en subgrupos de 4 a 6 participantes.

LUGAR.

Aula Normal




Un salén amplio y bien iluminado,
acondicionado para que los participantes
formen subgrupos y dialoguen sin molestarse

unos a otros.

DESARROLLO

CON FORMATO

I. El Facilitador distribuye a los participantes el material, e inicia la dindmica comentando el

encabezado del cuestionario.
I1. El Facilitador invita a los participantes a contestar sus cuestionarios en forma individual

I11. Una vez que los participantes contestaron sus cuestionarios el Facilitador divide al

grupo en subgrupos de 4 a 6 participantes.

IV. Cuando los participantes se encuentren reunidos en subgrupos, el Facilitador les solicita
que comenten sus respuestas una a una y que obtengan un consenso No deben empezar a
responder una nueva pregunta del cuestionario mientras todos no hayan respondido la

anterior.

V. Al termino de la actividad anterior, el Facilitador retne al grupo en sesion plenaria y pide

a un representante de cada subgrupo que exponga sus conclusiones.

V. El Facilitador guia un proceso para que el grupo analice la informacion obtenida y como
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HOJA DE TRABAJO

UN CUESTIONARIO PARA INTEGRARNOS

1. Lo que mas me gusta de este grupo es:

2. Lo que a mi me hace feliz de este grupo es:

3. Lo que méas me hiere en este grupo es:

4. Tengo miedo de que en este grupo:

5. Me molesta que en este grupo:

6. Me pone triste que en este grupo:




7. Confio que en este grupo:

8. Me siento bien en este grupo cuando:

9. Lo que cambiaria en este grupo es:

10. Mi regalo para este grupo es:




CADA CUAL ATIENDE SU JUEGO

OBJETIVO

I.  Experimentar el trabajo en equipo y la necesidad de adaptarse a los demas

para poder cumplir una tarea.

lI.  Aceptar los aspectos rechazados de la propia personalidad mediante un

juego de roles.

TIEMPO:
Duracion: 30 Minutos
TAMANO DEL GRUPO:

llimitado

LUGAR.

Espacio Adicional

Un salén amplio donde los participantes
puedan trabajar individualmente sin ser
molestados y un espacio suficientemente

amplio para presentar una obra de teatro.

MATERIAL:
Sencillo

Hojas de papel y lapiz para cada participante.




DESARROLLO

SIN FORMATO

I. El Facilitador indica al grupo que juntos estructuraran una obra de teatro de diez actos.
Todo el grupo reunido selecciona el nombre, tema central de la obra y la trama de cada uno

de los Diez actos.

I1. El Facilitador solicita a los participantes que cada uno elija un papel dentro de la obra,

tratando en lo posible que ese papel sea el mas diferente a su propia personalidad.

I1l. Una vez terminada la actividad anterior, el Facilitador divide al azar a los participantes
entre los Diez actos y les solicita que en forma individual desarrollen, para el acto de la obra

que les fue asignado, el guidn de su personaje.

V. El Facilitador solicita a los participantes se retinan y que se inicie la obra. Cada
participante debera tratar de seguir su guion y al mismo tiempo procurara adaptarse al guion

de sus comparieros.

V. Al final los participantes que deseen pueden comentar cOmo se sintieron desempefiando

los papeles correspondientes a su otro yo.
VI. El Facilitador junto con el grupo comentaran la vivencia.

VII. El Facilitador guia un proceso, para que el grupo analice como se puede aplicar lo

aprendido a su vida.




COMBINANDO FALLASY
LIMITACIONES

OBJETIVO

I.  Promover la autoaceptaciéon reconociendo que todos tenemos fallas y
limitaciones.
[I.  Promover la apertura del grupo en el sentido de comunidad y sentimiento

grupal.
TIEMPO: MATERIAL:
Duracion: 35 Minutos Sencillo
TAMANO DEL GRUPO: I. Unatarjeta de 10 x 5 para cada

participante.
20 Participantes Il.  Léapiz y Pluma (a todos el mismo

color)
LUGAR.

Aula Normal

Un salén amplio bien iluminado
acondicionado para que los participantes

estén comodos.

DESARROLLO

SIN FORMATO




I. Pedir a los participantes que escriban con letra de molde, en forma de lista 'y

anonimamente, tres de sus fallas o limitaciones, incapacidades o defectos mas graves.

I1. Recoger las tarjetas, resolverlas y nuevamente volver a distribuirlas. Cada participante
leerd las fallas escritas en la tarjeta como si fueran las suyas, las actuara explicando y
exagerandolas, sefialando los problemas que le causan y lo que cree que puede hacer para
corregirlas. ( En caso de que el grupo sea de hombres y mujeres, las tarjetas se repartiran

entre personas del mismo sexo).

I11. Hacer que los participantes, se den cuenta de que sus fallas no son tan terribles y que

son compartidas por los otros en el grupo.

IV. El Facilitador guia un proceso para que el grupo analice, como se puede aplicar lo

aprendido en su vida.

CUADROS ROTOS

OBJETIVO

I.  Analizar algunos aspectos de cooperacion en la solucion de problemas de
grupo.
Il.  Sensibilizar a los participantes acerca de las conductas que obstaculizan o

contribuyen, a la solucion de problemas de grupo.

TIEMPO: MATERIAL:
Duracion: 45 minutos Facil Adquisicion
TAMANO DEL GRUPO: I.  Unjuego de Cuadrados rotos
para cada subgrupo.




Ilimitado [I.  Hoja de Instrucciones de Cuadros

Rotos para cada subgrupo.

Dividido en subgrupos de 6 participantes. . Hoja de Instrucciones del Juez /
Observador de Cuadros Rotos

LUGAR.
UG para cada observador.

Amplio Espacio

Un lugar amplio bien iluminado
acondicionado con una mesay 6 sillas para

cada subgrupo.

DESARROLLO

CON FORMATO

I. El Facilitador inicia con una platica sobre el significado de la palabra cooperacion; esta
platica debera llevar a una hipdtesis, acerca de lo que es esencial para que el grupo coopere
exitosamente en la solucion de problemas. El Facilitador indica que el grupo llevara a cabo
un experimento para probar estas hipotesis. Es posible que surjan puntos semejantes a los

siguientes:
1.- Cada uno en forma individual debera comprender el problema en su totalidad.

2.- Cada uno en forma individual debera comprender, la forma en que él puede contribuir

para la solucion del problema.

3.- Cada uno en forma individual debera estar consciente de la posibilidad de que otros

participantes contribuyan.

4.- Existe la necesidad de reconocer los problemas de otras personas y ayudarlos para que

realicen su maxima contribucion.

5.- Los subgrupos que ponen atencidn en sus procesos de solucion de problemas




probablemente serdn mas efectivos, que los grupos que no lo hacen.

I1. El Facilitador forma subgrupos de cinco participantes mas el juez / observador. A estos
observadores se les proporcionara una copia de la Hoja de Instrucciones para el Juez
/observador. El Facilitador pide a cada uno de los subgrupos que distribuyan entre sus
miembros un juego de cuadrados rotos (dentro de cinco sobres). Los sobres van a

permanecer cerrados hasta que se de la sefial de iniciar el juego.

I11. El Facilitador da a cada subgrupo una copia de las instrucciones, las lee y pregunta si hay

dudas acerca de las mismas.

IV. Entonces se inicia el trabajo. Es importante que el Facilitador visite todas las mesas

durante el ejercicio para observar que se sigan las reglas establecidas en las instrucciones.

V. Cuando todos los subgrupos hayan terminado su tarea, el Facilitador motiva a los
subgrupos para que se discuta acerca del experimento. Se solicita que los
jueces/observadores den sus observaciones. El Facilitador alienta a los participantes para que
relaten una experiencia de una situacion real. En sesion plenaria el Facilitador guia al grupo

para que analicen como pueden aplicar lo aprendido en el campo laboral.

VI. El Facilitador guia un proceso para que el grupo analice, como se puede aplicar lo

aprendido en su vida cotidiana.

HOJA DE TRABAJO

INSTRUCCIONES PARA HACER EL EJERCICIO
DE CUADROS ROTOS

Un juego consiste en 5 sobres que contengan piezas de cartulina cortadas en diferentes
formas, los cuales debidamente acomodados deberan formar 5 cuadrados del mismo tamafio.

Un juego debera ser entregado por cada grupo de 5 personas.




Para preparar un juego, corte cinco cuadrados de cartulina, cada uno debe medir exactamente
15 x 15 cm. Ponga los cuadrados en una fila y marquelos como se detalla abajo, las letras

deben ser marcadas ligeramente con lapiz para que posteriormente puedan ser borradas.

Todas las piezas marcadas con la letra A, deberan ser del mismo tamafio, todas las que
correspondan a la letra C seran del mismo tamafio, etc., Es posible que diversas
combinaciones formen uno o dos de los cuadrados, pero solamente una combinacién formara
los cinco cuadrados, cada uno de 15 x 15 cm. Después de trazar las lineas en los cuadrados y
haber marcado las secciones con letras, corte cada cuadrado por las lineas sefialadas para

hacer las partes del rompecabezas.

Luego marque los cinco sobres de la siguiente forma: el sobre No. 1 contendré: I, H, E; el 2
tendra A, A, A, yC;el3tendraAyJ;eldtendra D, Fyel5tendra G, B, F, y C.

Borre las letras marcadas con lapices y en su lugar, escriba el nimero del sobre que contiene

las piezas. Esto facilitara el guardar las piezas nuevamente en los sobres correspondientes.

Cada juego debera hacerse de cartulina de diferentes colores.
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Imagen 2. Evento en la Quinta La Cucarda, propiedad del Hotel Florida.



Imagen 3. Personal de Meseros que labora en el Hotel Florida y Quinta La Cucarda.

Imagen 4. Mobiliario colocado para eventos sociales, realizado por el personal de

Meseros.
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Imagen 5. Mobiliario colocado para eventos sociales, realizado por el personal de

meseros.



