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RESUMEN

Debido al auge de la hoteleria en el Perd, se vuelve necesario saber si las personas
que trabajan en este campo estan debidamente preparadas, y no me refiero al
aspecto técnico de la profesion, sino al aspecto emocional. La presente investigacion
buscOé saber la manera en que los profesionales hoteleros hacen uso de sus

competencias emocionales.

Se eligié un hotel 4 estrellas ubicado en el distrito de Miraflores de la ciudad de Lima
donde se evalu6 a trabajadores de las diferentes areas que conforman un hotel. Por
tratarse de un fendmeno poco estudiado en el rubro hotelero de nuestro pais se
realiz6 una investigacion del tipo exploratoria cualitativa y se utilizé la entrevista de

profundidad como herramienta de recoleccién de la informacion.

Los resultados demostraron que todos ellos habian escuchado hablar de la
inteligencia emocional y sabian de su importancia. Asimismo, sefialaron a la
experiencia adquirida a través de los afios y el haber pasado por diferentes areas de
un hotel antes de ocupar el puesto actual como los factores que contribuyeron al
desarrollo de sus competencias emocionales, lo que al mismo tiempo les ha dado las
herramientas necesarias para lidiar con situaciones de diversa indole para asegurar

de esta manera la satisfaccion del huésped.
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Se sugiere el reconocimiento de la inteligencia emocional como factor clave para
conectar con los huespedes, crear vinculos efectivos que van mas alla de lo

comercial, y que sera determinante en la satisfaccion del cliente.

Palabras claves: inteligencia emocional, desempefio laboral, satisfaccion del cliente.
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ABSTRACT

Due to the boom of the hotel industry in Peru, it becomes necessary to know if the
people working in this field are properly prepared, and | do not mean the technical
aspect of the profession, but the emotional aspect. The present investigation sought
to know the way in which hotel professionals make use of their emotional

competences.

A 4 star hotel located in the district of Miraflores in Lima was chosen, workers from
the different areas that make up a hotel were evaluated. As it is a phenomenon little
studied in the hotel sector of our country, a qualitative exploratory type research was

carried out and the in-depth interview was used as a tool for gathering information.

The results showed that all of them had heard about emotional intelligence and knew
about its importance. Likewise, they pointed to the experience acquired over the
years and to have gone through different areas of a hotel before occupying the
current position as the factors that contributed to the development of their emotional
capacities, which at the same time has given them the necessary tools to deal with

situations of various kinds to ensure in this way the satisfaction of the guest.
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It is suggested the recognition of emotional intelligence as a key factor to connect
with guests, create effective links that go beyond the commercial, and that will be

decisive in customer satisfaction.

Keywords: emotional intelligence, work performance, customer satisfaction.



INTRODUCCION

El sector hotelero en el Perl ha experimentado en la dltima década un crecimiento
exponencial gracias al ingreso de nuevos inversionistas, al fortalecimiento de la
oferta actual asi como la llegada de marcas internacionales que a fines de los 90 e
inicios de los afios 2000 ni se les hubiera pasado por la mente apostar por tierras
peruanas. Esto ha tenido mucho que ver con el crecimiento de la llegada de turistas
extranjeros; efectivamente, segun el Sistema de Informacion Estadistica de Turismo
del Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (2019) el Pera pasé de recibir a 1.4
millones de turistas internacionales el afio 2004 a alrededor de 4.4 millones el afio

2018.

La Sociedad de Hoteles del Pert (SHP) en entrevista brindada a la agencia Andina
(Ninahuanca, 2017) sefialé que durante el periodo 2017 — 2021 la inversion hotelera
llegara a los 1141 millones de ddlares, lo que significara un incremento de 90.2% en
comparacién con los 600 millones que se registraron entre 2011 y 2016, lo cual
implicaria mas de 7000 puestos de trabajo directos y 20000 indirectos, siendo el
distrito de Miraflores en la ciudad de Lima el que concentraria la construccion de 18

hoteles, seguido de San Isidro y Surco.



Estos y otros factores hacen de la hoteleria peruana un sector con bastante
proyeccion y dinamismo donde el recurso humano juega un rol protagonista pues es
sobre sus hombros que recae la responsabilidad de crear experiencias inolvidables
en los turistas, en el que el servicio entregado y especialmente cémo es entregado
puede tener gran influencia en la percepcion que se hace el huésped no solo del

hotel sino de la ciudad o del pais entero.

El huésped de ahora exige calidad, asi como sentirse valorado y apreciado. Estan los
clientes con altas expectativas del servicio que buscaran un check-in rapido,
comodidad y una atencidén personalizada mientras que estan los otros con menos
expectativas que toleraran que el servicio no sea homogéneo; sin embargo, todos

buscaran un servicio similar al de sus expectativas.

Los trabajadores de un hotel van con el fin de hacer un buen trabajo, pero hay
procesos que no seran del todo satisfactorios segun el punto de vista del cliente. Un
turno de trabajo puede convertirse en un dia estresante y agotador, especialmente
para las personas que trabajan con contacto directo con los huéspedes, ya que se

convierten en los voceros de las quejas y reclamos de éstos ante la administracion.

Los profesionales hoteleros viven una situacion compleja ya que deben enfrentarse a

los retos de sus quehaceres, el cual tendra efecto en todas las personas con las que



se relacionan; digase, compafieros de trabajo, proveedores, clientes. Son personas
relacionandose todo el tiempo con personas y sentimientos como la frustracion y la
desesperacion pueden significar un desgaste emocional bastante fuerte por lo que la
manera en que el trabajador de un hotel, sin importar su posicion, haga uso de sus
emociones afectara sobremanera la calidad del trabajo realizado, asi como su

relacion con los demas.

Es aqui donde entra a tallar las habilidades “blandas” del capital humano ya que
recordemos que ante todo estamos tratando con seres emocionales y no solo
racionales. El uso de la inteligencia emocional descrita como la capacidad para
manejar y reconocer sus emociones y la de los demas les permitira establecer lazos,

comprender y adaptarse mejor a las diversas situaciones que se les presenten.

Segun un estudio realizado en Perlu por Lee Hecht Harrison - Dbm (Lhh Dbm)
(Gestion, 2014) a mas de 300 estudiantes de universidades e institutos de diversos
niveles, asi como a mas de 200 empresas de diversos sectores, con el fin de saber
qué piensan las empresas sobre la captacién de talento del recién egresado, los
empleados locales encontraron que a los jovenes recién egresados les faltaban
habilidades “blandas” como el sentido ético y la adaptabilidad o flexibilidad, lo
opuesto sucedia con las habilidades “duras” como el aprendizaje las cuales
encontraron desarrolladas en los estudiantes. Sin duda, en muchas ocasiones los

conocimientos y habilidades “duras” de los profesionales hoteleros resolveran



problemas técnicos, pero habra otras en las que habrd que hacer uso de
competencias emocionales, también llamadas habilidades “blandas”. De lo que no
cabe duda es que el servicio se vera favorecido ya que seran capaces de crear un

lazo emocional con el cliente.

Presentamos como formulacion del problema, las siguientes preguntas de

investigacion:

Problema general

¢, De qué manera los profesionales hoteleros de Lima Metropolitana hacen uso de sus
competencias emocionales (habilidades blandas) durante el desempefio de sus

funciones?

Problemas especificos

1. ¢Cuél es el nivel de conocimiento de la inteligencia emocional en los

profesionales hoteleros de Lima Metropolitana?

2. ¢Cudles son las competencias emocionales de los profesionales que

laboran en los hoteles de Lima metropolitana?



3. ¢Como se relaciona los afios de experiencia laboral con la inteligencia

emocional de los profesionales hoteleros de Lima Metropolitana?

4. ¢Influye la inteligencia emocional de los compafieros, supervisores y jefes
en el clima laboral y por ende en el desempefio de los profesionales

hoteleros de Lima Metropolitana?

5. ¢Los profesionales hoteleros de Lima Metropolitana han recibido
capacitacion y/o cursos relacionados a la inteligencia emocional como

parte de su formacién laboral?

Dentro de los objetivos plateados, tenemos los siguientes:

Objetivo general

Identificar la manera en que los profesionales hoteleros de Lima metropolitana hacen

uso de sus competencias emocionales durante el desempefio de sus funciones.

Objetivos especificos

1. Precisar el nivel de conocimiento de los profesionales hoteleros de Lima
Metropolitana sobre la inteligencia emocional.
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2. ldentificar las competencias emocionales de los profesionales hoteleros de

Lima Metropolitana.

3. Explicar la relacibn entre los afios de experiencia laboral y las
competencias emocionales de los profesionales hoteleros de Lima

Metropolitana.

4. Determinar la influencia de la inteligencia emocional de los compaferos,
supervisores y jefes en el clima laboral y por ende en el desempefio de los

profesionales que laboran en los hoteles de Lima metropolitana.

5. Informar sobre las capacitaciones y/o cursos sobre inteligencia emocional

recibidos por los profesionales hoteleros de Lima Metropolitana.

La investigacion es importante considerando que la industria hotelera se ha
convertido en los ultimos afios en una fuente grande de ingresos, es por esta razon
gue existen muchas instituciones de ensefianza, tanto de nivel superior como de
nivel técnico, que forman a los hoteleros del mafiana. Es indiscutible que el nivel de
calidad de servicio ofrecido por los hoteles limefios esta entre los mas altos de
Latinoamérica; sin embargo, también es cierto que poco se sabe sobre las
competencias emocionales de los profesionales de este rubro a nivel local, ya que

las instituciones educativas se han preocupado por ensefiar las habilidades técnicas



pero dejado de lado estas competencias también conocidas como habilidades

blandas.

Es por ello que es de interés saber el grado en que los profesionales hoteleros hacen
uso de sus habilidades “blandas” para lidiar con el acontecer diario y analizar si se
adecua a las demandas actuales de los clientes y si estan al nivel profesional que

este rubro requiere.

El conocimiento de estas habilidades permitira conocer al mismo tiempo cuales de
éstas figuran como fortalezas y cuales como debilidades, y encontrar la manera de
aprovecharlas de la manera mas adecuada para que todos ganen, los trabajadores,

los clientes y los empresarios hoteleros.

Limitaciones del estudio

En cuanto a las limitaciones del estudio debemos decir lo siguiente:

1. No se han encontrado estudios relacionados a nivel de hoteles de Lima,
los antecedentes han sido en su mayoria de otros paises y enfocados en
estudios de caso principalmente.

2. La investigacion no considerara a profesionales hoteleros ubicados fuera

de la ciudad de Lima por limitaciones de distancia, costo y tiempo.



1.1.

CAPITULO I

MARCO TEORICO

Antecedentes

El término inteligencia emocional, a diferencia de la inteligencia tradicional que
hasta hace algunos afios era exclusivamente usada para determinar el
rendimiento académico y profesional de las personas, nacio de la necesidad de
dar respuesta al porqué hay personas que se adaptan mejor a situaciones
cotidianas que otras, y fue el psicologo y periodista americano Daniel Goleman
quien con su libro homonimo publicado en el afio 1995 le dio fama mundial. Sin
embargo, aun son pocos los estudios encontrados relacionados con el rubro

hotelero.

Sheila A. Scott-Halsell (2008) hizo un estudio sobre los niveles de inteligencia
emocional prevalecientes en los profesionales de la industria de la hospitalidad
de los EEUU, especialmente en aquellos en posiciones gerenciales, con el fin
de identificar su efecto en la educacion, reclutamiento y entrenamiento de los
estudiantes actuales de la carrera. El analisis se realizo teniendo en cuenta

variables sociodemogréficas y llegé a la conclusién de que estas variables no



hacian gran diferencia en los resultados dado que este grupo de profesionales
poseia un nivel elevado de inteligencia emocional comparado con el nivel que
poseian los estudiantes de la carrera hotelera. Por ello, recomienda incluir la
inteligencia emocional en la curricular académica de institutos e universidades
ya que los preparara mucho mejor para lo que se viene en sus futuras

profesiones.

Un estudio similar realizé Ngari (2014) en Nairobi, Kenia, con el fin de conocer
como el autocontrol, la conciencia del yo y la gestion de las relaciones influian
en el desempefio de los trabajadores de la industria hotelera de ese pais. Su
estudio concluyé que la conciencia del yo influye sobremanera en su
desemperio y que los trabajadores se automotivan para trabajar y saben cémo
calmarse a si mismos en momentos de crisis. La investigacion también
concluyé que el autocontrol influye en el desempefio laboral. Una buena
cantidad de trabajadores fueron capaces de entender cosmovisiones diversas,
adherirse a estandares, aprender de todo lo que los rodea e incluso sacar
ventaja de las dificultades, respetan y se relacionan bien con la gente lo cual
hace que su desempefio mejore. Por ultimo, la gestiébn de las relaciones
también influye en el desempefio laboral ya que los trabajadores oyen la
perspectiva de otras personas antes de intentar persuadirlos y otorgan una
base logica para el cambio cuando intentan persuadir a otros. El estudio
recomienda que se entrenen a los trabajadores para que sus capacidades

emocionales se incrementen y que la organizacion fomente el trabajo en equipo



para afinar las habilidades sociales de los trabajadores que es clave en el

desemperio laboral.

Por su relacion con el clima laboral, encontramos la investigacion de Joa
Nufiez, Joa Espinal, & Martinez Rivera (2014) quienes analizaron las diferentes
teorias relativas al impacto de las situaciones emocionales en los recursos
humanos y su repercusion en una empresa hotelera de Republica Dominicana
llegando a la conclusion de que hay una considerable cantidad de gerentes y
colaboradores que no expresan sus sentimientos para quizas evitar involucrarse
emocionalmente con sus empleados o compafieros y eludir asi mayores
compromisos personales; asimismo, un nuamero importante de los
administradores no se mostraron capaces de resolver conflictos. Sin embargo,
hubo cualidades que sobresalieron en los grupos estudiados como la capacidad
de llevarse bien con los demds, la simpatia, la sociabilidad y el tener un

ambiente no tenso con los empleados.

En cuanto a estudios nacionales se trata, Calvanapon Alva (2009) estudio la
influencia de la inteligencia emocional en el éxito de gestion de las micro y
pequefias empresas de servicios de restaurantes y hoteles de Trujillo
metropolitano a través de dos mediciones, pre y post test con aplicacion de la
variable inteligencia emocional, confirmando las bondades de la inteligencia
emocional lo que tradujo en una mejor atencion al cliente ya que hubo un
cambio de actitud positiva en el clima organizacional de las MYPES, se

encontrd6 una mejor receptividad y predisposicion en los promotores vy
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1.2.

trabajadores hacia sus clientes. Las ventas del periodo 2007 — 2008 mejoraron

resultado de la aplicacion del programa sugerido por la tesis.

Por su lado, Vasquez (2016) analiz6 aquellas competencias buscadas en un
gerente hotelero bajo la perspectiva de los gerentes de recursos humanos de
los hoteles 5 estrellas de Lima Metropolitana. Se observo que las capacidades
en el area de conocimientos con enfoque en la gestion de la calidad y recursos
humanos asi como el dominio de idiomas, conocimientos de marketing y
analisis de mercado son valorados en la misma medida que la eficiencia y
eficacia en el cumplimiento de objetivos y metas, el gusto por el trabajo, la
habilidad para el trabajo en equipo y la iniciativa. Por lo que concluye que los
gerentes de hotel no solo deben tener capacidades técnicas o de
conocimientos, sino que éstas deben estar acompafiadas de habilidades,
aptitudes y personalidades que puedan desarrollar relaciones humanas

efectivas.

Bases tedricas

1.2.1. Inteligencia emocional

En la revision de la literatura se ha encontrado bastantes autores que tratan el tema

en cuestion. Uno de los precursores del concepto actual del término fue el psicélogo

Edward Thorndike quien en 1920 postul6é a la inteligencia social como la habilidad

11



gue posee una persona para comprender y dirigir a los demas, hombres y mujeres, al
igual que en las relaciones humanas. Tenemos a Salovey (1997) quien define la
inteligencia emocional como la capacidad para percibir, asimilar, comprender y
regular las emociones promoviendo de esta manera el crecimiento emocional e
intelectual. Asimismo, para Howard Garner (1993) es la capacidad para leer los
sentimientos de los demas, controlar los impulsos propios, razonar, de escuchar al
otro y de permanecer tranquilos y optimistas cuando nos vemos confrontados a
ciertas pruebas. Gardner es un autor bastante conocido porque formulo la teoria de
las inteligencias mdultiples (1983), en la cual establece que las personas poseemos
siete tipos de inteligencia donde cada una es totalmente independiente de la otra,
estas son: inteligencia auditiva musical, l6gica — matematica, cinestésica — corporal,
visual — espacial, verbal linguistica, intrapersonal e interpersonal. Son estas dos
altimas las mas relacionadas con la inteligencia emocional, Gardner las define de la

siguiente manera:

. Inteligencia intrapersonal: Implica la comprension de nuestra
propia vida emocional, la capacidad para formar un modelo
preciso y real de uno mismo y ser capaz de utilizar ese modelo

para funcionar de forma efectiva en la vida.

o Inteligencia interpersonal: Es la capacidad de entender a las

personas, lo que las motiva, como funcionan y como trabajar

efectivamente con ellas.
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Aqui también tenemos a uno de los grandes exponentes del tema, Daniel Goleman
(1995) quien se refiere a la inteligencia emocional como el conjunto de destrezas,
actitudes, habilidades y competencias que determinan la conducta, las reacciones y

los estados mentales de una persona.

Otro autor que trata el tema es Bar-on (1997) quien lo define como un conjunto de
conocimientos y habilidades en el ambito emocional y social que influyen en nuestra
capacidad general para afrontar efectivamente las demandas de nuestro medio. Es
decir, esta habilidad le permite al individuo ser consciente, comprender, controlar y

expresar sus emociones de manera efectiva.

Tenemos también a Abel Cortese (s.f.) quien describe a la inteligencia emocional
como la capacidad humana de sentir, entender, controlar y modificar estados
emocionales en uno mismo y en los demas. Este autor explica por qué muchas
personas bien preparadas intelectualmente pero carentes de inteligencia emocional,
terminan trabajando a las érdenes de personas que tienen un coeficiente intelectual

menor pero con mayor coeficiente emocional.

Como se ha podido ver, todas estas descripciones han incluido una o mas de los
siguientes componentes clave: a) la habilidad de entender y expresarse; b) la

habilidad de entender a los demas y de relacionarse con ellos; ¢) la habilidad de
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controlar y manejar las emociones; d) la habilidad de lidiar con el cambio, adaptarse
y resolver problemas de naturaleza personal e interpersonal; y e) la habilidad de
generar un estado de animo positivo y de motivarse uno mismo (Urch, Mount et al,

2013).

1.2.1.1. Origenes y evolucién de la inteligencia emocional

Con el fin de tener un mejor entendimiento de cOmo este término se popularizé tanto
en la ultima década siendo en la actualidad un ambito de estudio bastante
investigado es preciso conocer su origen y evolucion. Mayer (2001) divide esta

evolucién en cinco fases:

De 1900 a 1969: En esta época los términos inteligencia y emociéon eran vistos de
manera separada. En el campo de la inteligencia se investigaba sus fundamentos
biolégicos y se desarrollaban los primeros tests para su medicién. En el campo de las
emociones, los investigadores estaban enfocados en verificar qué era primero
cuando una persona estaba sometida a una situacion de estrés, si la emocion
seguida de un cambio fisiolégico o lo contrario. Hubo algunos intentos de investigar
sobre una inteligencia denominada social pero los resultados no fueron muy
alentadores dado que la atencion estaba en la inteligencia basada en los
conocimientos, incluso a mediados de 1960 una publicacion influyente de la época

declar6 que la inteligencia emocional era un concepto “inutil” (Goleman, 1995).
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De 1970 a 1989: Es en este periodo de 20 afios de duracién que surgen los llamados
precursores de la inteligencia emocional en si ya que se comenzé a relacionar las
emociones con los pensamientos, aunque el término “inteligencia emocional” apenas
haya pasado percibido porque o fallaron en definirlo o no fueron claros cuando se
referian a ello. Se comenzé a investigar la comunicacién no verbal que se expresa
por ejemplo en el rostro y la postura. Incluso la inteligencia artificial examin6 como
las computadoras podrian analizar los aspectos emocionales de un relato. Es en
esta época que surgen algunos de los autores mas populares sobre el tema como
Howard Gardner, Peter Salovey y John D. Mayer. Mayer explica que fueron él y su
compafiero Salovey quienes obtuvieron informacion relevante con la que pudieron
disefiar una teoria e incluso una forma de medir esta capacidad humana a la cual

denominaron “inteligencia emocional”.

De 1990 a 1993: Se fortalecen los estudios en inteligencia emocional y aparecen

publicaciones al respecto.

De 1994 a 1997: En este periodo el término se expandié y popularizé gracias a la
publicacién del libro del mismo nombre del periodista cientifico Daniel Goleman en

1995, lo que se tradujo en mas investigaciones y publicaciones sobre el tema.
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De 1998 a la actualidad: Se relaciona con estudios e investigaciones mas refinadas
en el area, nuevas formas de medicion aparecen. Asimismo, esta el reto de definir y
aclarar términos que estan generando confusion debido al encuentro de aspectos

populares y cientificos en el camino.

Figura 1
ORIGEN Y EVOLUCION DE LA INTELIGENCIA EMOCIONAL
é\&
S 3 o> g S
N i~ N o> v
¥ 9 N 5 &
9
Y%
Inteligencias mdltiples Aparicion de las | Difusién mundial de la IE N N
) . . . . " . Se realizan investigaciones
Inteligencia social (Howard Gardner, 1993) primeras gracias al libro homoénimo
. L ; mas profundas y surgen
(Thorndike, 1920) | Surgen los precursores de la Jpublicaciones sobre de Daniel Goleman L
E E (1995) nuevas formas de medicion

Elaboracién propia
Fuente: Mayer, 2001

1.2.1.2. Modelos y componentes

De acuerdo a los autores revisados (Salovey y Mayer, 1990; Extremera y Fernandez
Berrocal, 2001; Goleman, 1995; Bar — on, 1997; Oriolo y Cooper, 1998) hay diversos
componentes, es mas, cada autor presenta su propia configuracién del concepto. En

ese sentido presentamos una compilacion y analisis de los principales:

En la figura 2 se puede ver que existen dos posiciones o modelos. Por un lado
tenemos un modelo que considera a la inteligencia emocional como una habilidad del
ser humano, también conocido como modelo de habilidad, defendido por autores

como Salovey y Mayer que conciben la IE como una inteligencia genuina basada en
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el uso adaptativo de las emociones y su aplicacion a nuestro pensamiento
(Extremera Pacheco & Fernandez Berrocal, 2005); y por otro lado, tenemos el resto
de modelos a los cuales Salovey y Mayer denominaron modelos mixtos (Mayer,
Salovey y Caruso, 20002) los cuales abarcan de una manera mas amplia (en
contraste con el modelo de habilidades), los rasgos de personalidad, las
competencias socio-emocionales, la motivacion y diversas habilidades cognitivas y

de regulacion de emociones (Bar-on, 2000; Goleman, 1995).

Los defensores del Modelo de habilidades (Salovey y Mayer en Estados Unidos y
Ferndndez Berrocal et al. en Europa entre los mas destacados) sostienen que el acto
de procesar informacion relevante de nuestras emociones es independiente de los
rasgos estables de la personalidad (Grewal & Salovey, 2005). De opinidén contraria
son los que defienden el modelo mixto, basado en rasgos de personalidad (Bar-on,

1997, Goleman, 1995) y no en capacidades cognitivas.

Salovey y Mayer demostraron empiricamente de coémo la IE podria ser evaluada
como una habilidad mental y que cuando se combina emocién con cognicién el
resultado es un proceso de la informacion mas sofisticado (Mestre, Guil, Brackett, &
Salovey). Estos autores, tras una serie de ediciones del modelo original, han logrado

situar al modelo de habilidades como uno de los mas populares de nuestros tiempos.
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Todos estos autores desarrollaron instrumentos para medir la inteligencia emocional,
éstos fueron validados con diferentes muestras, pasaré a describir aquellas que
tuvieron como sujetos de estudios a personas que laboraron en el rubro empresarial,

especificamente en el sector servicios.
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Figura 2. Cuadro comparativo de los Modelos de Inteligencia Emocional

TIPOS DE
MODELOS

Extremera y

NG (elT=cy| Salovey y Mayer | Fernandez | g, 0man (1905)|  Bar-on (1997) Oriolo & Cooper

(1995) Berrocal (1998)
(2001)
AMBITO
DE AREA EDUCATIVA AREA ADMINISTRATIVA
ANALISIS
Entorno habitual
Intrapersonal -
- Aptitudes _ Sucesos de la vida
Percepmon personales Comprensi6n . .
emocional emocional de si Presiones del trabajo
mismo
. Asertividad Presiones personales
Percepcion VT — —
Autoconocimiento Autoconcepto .oac ua lza0|9n €
independencia
Facilitacion Autorrealizacion Conciencia emocional
emocional . Conciencia emocional
Independencia .
de uno mismo
Autorregulacion Expresion emocional
Interpersonal Conciencia emocional
de otros
Empatia Competencias
Relaciones
interpersonales Intencién
Responsabilidad
c Social Creatividad
(@) Comprension o Automotivacion
M . Comprension
emocional
P
(@) -
N Adaptabilidad
E Elasticidad
N Conexiones
T interpersonales
E Descontento constructivo
S .
Aptlt‘u?es Solucién de val
sociales problemas alores
Prueba de la realidad Compasion
Flexibilidad Perspectiva
Intuicién radio de
Manejo del estrés confianza
Regulacién Empatia : i Poder pe_:rsonal
reflexiva de las Regulacion Tolerancia al estrés Integridad
emociones antrol de los Actitudes
impulsos

. Salud general
Estado de animo en 2

general . )
Habilidades Calidad de vida
sociales
Felicidad Cociente de relaciones
Optimismo Optimo rendimiento

. . Inventario de i
MODELO Trait Meta - Mood Trait Meta - Mapa del cociente

competencia EQ-i .
Scale (TMMS) Mood Scale 24 » R emocional
emocional

Cuadro 2: Elaboraciéon propia
Fuente: Flores & Rivas (2005)
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1.2.1.2.1. Modelo de Goleman

Este autor describe a la inteligencia emocional como una serie de habilidades que
permiten a la persona motivarse y persistir frente a las decepciones, controlar sus
impulsos y demorar la gratificacion, regular el humor y evitar que los trastornos
disminuyan la capacidad de pensar, mostrar empatia y abrigar esperanzas. A
diferencia del coeficiente intelectual, la inteligencia emocional puede mejorar a lo

largo de los afios, es decir, con la madurez. (Goleman, 1998)

La inteligencia emocional se basa en cinco dimensiones emocionales y 25 aptitudes
emocionales. Las competencias o0 aptitudes emocionales son capacidades
aprendidas que se basan en la inteligencia emocional; a diferencia de las aptitudes
puramente cognitivas como el razonamiento analitico o la pericia, las aptitudes
emocionales combinan el pensamiento y el sentimiento, y darian lugar a un
desemperio laboral sobresaliente (Goleman, 1998). Las aptitudes estan agrupadas
de acuerdo a una facultad de inteligencia emocional subyacente. Estas facultades de
inteligencia emocional subyacentes son vitales para la adquisicion de aptitudes que

determinaran el éxito laboral de una persona.

Conocido como ESCI, fue elaborado con la colaboracién de Richard Boyatzis con el
fin de evaluar las competencias socio emocionales que distinguen a los lideres

sobresalientes.
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1.

Aptitudes personales: O también llamadas intrapersonales, éstas van a
determinar el dominio de uno mismo. Son 12 y estan agrupadas de la siguiente
manera:

e Autoconocimiento emocional o conciencia de uno mismo:

Es la habilidad para reconocer nuestras emociones mientras ocurren. Es el
proceso de realizar una autorreflexion de los sentimientos y emociones en el
momento mismo que la persona los experimenta, no de una manera exaltada,

sino manteniendo una atencién neutra.

1. Conciencia emocional
2. Valoracién adecuada de uno mismo
3. Confianza en uno mismo

e Autocontrol emocional o autorregulacion:

El autocontrol o autodominio de las emociones nos permite mantenerlas bajo
control, no dejarnos llevar por ellas, lo cual es clave para nuestro bienestar
emocional ya que nos permitird concentrarnos en otra cosa que no sea la
emocion negativa que lo ocasiona. No se trata de evitar sentimientos

desagradables o tener siempre el mismo sentimiento pero si de mantener un

equilibrio.
1. Autocontrol
2. Responsabilidad
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3. Integridad
4. Versatilidad (adaptabilidad)

5. Innovacion

e Motivacion:

La motivacion es aquello que impulsa a las personas a llevar a cabo una accion
determinada con el fin de alcanzar una meta. Las personas que saben controlar
sus impulsos y postergar las gratificaciones se muestran mas seguras de si
mismas y mas capaces de enfrentarse a las frustraciones de la vida. Estas
personas canalizan sus emociones hacia un fin productivo; se motivan, sea
disfrutando lo que hacen, para persistir y no dejarse paralizar por los
contratiempos o frustraciones que puedan ocurrir en el camino, Estas personas
suelen ser mas eficaces en las tareas que emprenden ya que logran alcanzar
un estado de flujo (estado en el que la persona esté tan absorta en la tarea que
realiza que pierde conciencia de si misma), acostumbran estar de buen humor
ya que les favorece la capacidad de pensar con flexibilidad y con mayor
complejidad, son mas optimistas y ven una oportunidad de mejora en cada

dificultad que encuentran.

1. Logro

2. Compromiso
3. Iniciativa

4. Optimismo
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2. Aptitudes sociales: O también denominadas interpersonales, éstas

determinaran el manejo de las relaciones.

e Empatia o reconocimiento de emociones ajenas:

El saber interpretar las emociones ajenas tiene que ver con percibir las
preocupaciones o0 sentimientos del otro y responder a ellos, y para esto sera
clave el conocimiento de uno mismo, el entender nuestras propias emociones
para de esta manera reconocer aquellos sentimientos que subyacen bajo los
sentimientos del otro. Esta capacidad de interpretar bien las necesidades de
sus clientes sera fundamental para los jefes de area ya que les permitird

desarrollar y crear servicios nuevos.

1. Comprender a los demas

2. Desarrollo de los demas

3. Orientacion hacia el servicio

4. Aprovechamiento de la diversidad
5. Conciencia politica

e Habilidades sociales:

Algo que diferencia a los lideres de los demas es la influencia que ejercen sobre
estos lo cual logran manejando efectivamente las emociones ajenas. Y es que
de alguna manera cada persona influye en el estado de animo de los demas,

sea para bien o para mal. Los mejores trabajadores de una empresa lo utilizan
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para percibir como reaccionan los otros de tal manera que su respuesta sea la
que permita la mejor interaccion posible. Las personas que dominan esta
aptitud son mas capaces de conmover e inspirar a los demas y les servira de
apoyo para otras aptitudes como influir en los demas, transmitir mensajes claros
y convincentes, negociar y resolver desacuerdos, inspirar y guiar, asi como

provocar y manejar el cambio.

1. Influencia

2. Comunicacion

3. Resolucién de conflictos

4. Liderazgo

5. Catalizador del cambio

6. Establecimiento de vinculos
7. Colaboracion y cooperacion
8. Habilidades de equipo

1.2.1.2.2. Modelo de Bar-on

El modelo de Bar-on (1997) esta compuesto por 5 componentes tales como las
habilidades intrapersonales, interpersonales, adaptabilidad, manejo del estrés y
estado de animo en general; esta estructura a su vez tiene 15 subcomponentes.
Segun los expertos el modelo de Bar-on actuaria como un instrumento que permitiria

conocer la personalidad de una persona en 360 °.

24



En palabras de este psicélogo israeli, la persona emocionalmente inteligente es
aguella que 1) conoce y comprende las emociones, asi como expresa Ssus
sentimientos con eficacia, 2) entiende cémo las demas personas que le rodean se
sienten y se relaciona bien con ellos, 3) gestiona y controla las emociones de manera
efectiva con el fin de hacer frente a las demandas cotidianas, los problemas vy la
presion diaria, 4) sabe manejar los cambios, se adapta y soluciona problemas
personales e interpersonales, y 5) es capaz de generar estados de animo positivos,
auto-motivarse y comprometerse. Estas personas son las que tendrian éxito en la

vida (Molina, 2014).

Este modelo fue también en su momento criticado al incluir habilidades como el
solucionar problemas y el comprobar la realidad ya que estan mas ligadas con
habilidades del tipo interpersonal o social que con las habilidades de la inteligencia
emocional en si por lo que luego precisé que su modelo tiene que ver con

habilidades emocionales y sociales.

1.2.1.2.3. Modelo de Oriolo y Cooper

Este modelo planteado el afio 1998 esta compuesto por factores tales como la
alfabetizacion, la agilidad, la profundidad y la alguimia emocional. El instrumento que
lo mide permite conocer al ser humano de manera completa y ha sido probado con la

fuerza laboral de mandos medios en Estados Unidos y Canada.
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También conocido como el modelo de los “cuatro pilares” esta compuesto por 4

componentes:

Alfabetizacion emocional: Constituida por la honradez emocional, la energia,
el conocimiento, el feed-back, la intuicion, la responsabilidad y la conexion.

Todos estos componentes permiten la eficacia y el aplomo personal.

e Agilidad emocional: Es el componente referido a la credibilidad, la flexibilidad
y autenticidad personal que incluye habilidades para escuchar, asumir

conflictos y obtener buenos resultados de situaciones dificiles.

e Profundidad emocional: Se denomina asi a la armonizacién de la vida diaria

con el trabajo.

e Alguimia emocional: Se refiere a la habilidad de innovacion aprendiendo a

fluir con problemas y presiones.

1.2.1.3. Instrumentos de medicién de la inteligencia emocional

De acuerdo a una investigacion realizada por Sanchez — Teruel y Robles — Bello
(2018), los investigadores que desean estandarizar una media o instrumento de
evaluacion tienen como punto de partida un modelo tedrico de referencia. Un 41,97%
se baso6 en el Modelo de Mayer y Salovey (1997), un 39,15% tuvo como referencia el

Modelo de Inteligencia Emocional — Social (Bar-On, 1997) y un 18,88% se alined con
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el Modelo de Competencias Emocionales de Goleman (1996). Sin embargo, si se
tienen en cuenta los resultados de publicaciones divulgativas no cientificas, favorece

al Modelo de Competencias Emocionales de Goleman.

Extremera y Fernandez — Berrocal (2004) resaltan que estos instrumentos de
medicion deben cumplir con una serie de criterios psicométricos validados; es decir,
gue ademas de ofrecer indicadores claros de fiabilidad y validez, estas herramientas
deben mostrar que no valoran simplemente otras dimensiones psicoldgicas ya
conocidas tales como rasgos de personalidad, la inteligencia cognitiva o las

habilidades sociales.

Las medidas de evaluacion estarian agrupadas en dos grupos. El primero incluye
instrumentos clasicos basados en cuestionarios y autoinformes, y el segundo grupo

son las denominadas medidas de habilidad o de ejecucién.

En el primero, el instrumento esta compuesto por enunciados verbales cortos en lo
que la persona que evalta su IE lo hace mediante la propia estimacion de sus

niveles en determinadas habilidades emocionales.
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En el segundo, implica que la persona solucione o resuelva determinados problemas
emocionales y luego sus respuestas sean comparadas con criterios de puntuacion

predeterminados.

Extremera et al (2004) menciona que existiria una nueva forma de evaluar que
complementaria a las otras dos basados en la observacion externa. De esta manera
obtendriamos a través del juicio de terceros (personas que conocen a la persona
evaluada) como es percibida esta, es decir, se estaria evaluando también su
interaccidon con los demas, la manera en que resuelve conflictos y situaciones bajo

estrés.

Figura 3. Instrumentos de medicién de la inteligencia emocional

— Medidas de auto-informe

Medidas de habilidad o de
ejecucion

Medidas de observadores
externos

Fuente: Extremera y Fernandez — Berrocal (2004)

Elaboracion: Propia
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Pasaré a describir cuatro de ellas:

1.2.1.3.1. TraitMeta-Mood Scale-48 (TMMS-48)

Es una medida de auto-informe que fue desarrollada por Salovey y Mayer con el
objetivo de conseguir un indice que evalle el conocimiento que tiene cada persona
sobre sus propias emociones. Esta medida contiene 48 items, de ahi el nombre, con
el que se busca evaluar de manera extensa los estados emocionales de una

persona.

Los items con escala del tipo Likert presentan normalmente hasta cinco opciones de

respuesta que van del Totalmente en desacuerdo al Totalmente de acuerdo

Las preguntas estan enfocadas en tres dimensiones claves de la IE como son:
Atencion a los sentimientos, Claridad emocional y Reparacion de las emociones. En
la primera se evalla el grado en que las personas prestan atencién a sus emociones
y sentimientos; la segunda tiene que ver a como las personas creen que perciben
sus emociones y sentimientos; y la tercera, a como las personas regulan o

interrumpen sus emociones dependiendo de una situacion dada.

Existe una version mas reducida de esta medida, con 24 items, pero siempre

enfocado en las dimensiones clave mencionadas en el parrafo anterior.
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1.2.1.3.2. “Emotional Quotient Inventory”

Se trata de una medida de auto-informe basada en revisiones de la literatura sobre el
funcionamiento emocional, social y laboral elaborada por Bar-on en el afio 1997. Este

esta compuesto por 133 items agrupados en cinco factores:

1. Inteligencia intrapersonal, que evalla las habilidades de autoconciencia
emocional, autoestima personal, asertividad, auto-actualizacion e
independencia.

2. Inteligencia interpersonal, que comprende las subescalas de empatia,
relaciones interpersonales y responsabilidad social.

3. Adaptacion, que incluye las habilidades de solucion de problemas,
comprobacion de la realidad y flexibilidad.

4. Gestion del estrés, con las subescalas de tolerancia al estrés y control de
impulsos.

5. Por ultimo, el humor general, con las subescalas de optimismo y felicidad.

Esta medida incluye ademas cuatro indicadores de validez que miden el grado con
que las personas responden al azar o distorsionan sus respuestas con el fin de
mejorar su puntuacion. Por la cantidad de items que evalla el EQ-i es considerado
como un inventario amplio ya que abarca muchas competencias emocionales y
sociales brindando una estimacion del nivel de IE y también del perfil social y afectivo

de la persona (Bar-on, 2000).
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Al igual que la medida anterior usa la escala del tipo Likert para que la persona

responda que tan de acuerdo o desacuerdo est4 con una afirmacion determinada.

Dado lo extenso de la evaluacion ya se desarrolld también una version reducida de

solo 51 items que evalia las mismas dimensiones (Bar-on 2002).

Asimismo, ya existe también el EQ-360 que evalla la IE desde la perspectiva de un
observador externo (subordinados, superiores, pareja, familiares, entre otros) donde

los datos obtenidos son comparados con la autoevaluacion realizada por la persona.

1.2.1.3.3. “Emotional Competence Inventory” (ECI)

Elaborado por Goleman (1998) el cual permitiria predecir la efectividad y el
rendimiento personal en el mundo laboral y empresarial. EI modelo consiste en 110
items con un minimo de tres para evaluar cada competencia descrita en su famoso
libro. Contiene dos formas de evaluacion, los autoinformes y la evaluacion hecha por

un observador externo, siempre con alternativas de respuesta del tipo Likert.

El modelo actual se denomina ESCI (Emotional & Social Competence Inventory)
(2006), consiste en una encuesta de 360° que sirve para evaluar 12 competencias

gue diferencian a las personas que destacan del promedio.
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En la figura 4 y 5 se puede visualizar mejor los componentes del modelo y las

habilidades emocionales que lo comprenden.

Figura 4. Modelo ESCI

UNO MISMO LOS DEMAS

Autoconocimiento

Conciencia Social

CONOCIMIENTO

Manejo de las
relaciones

Autocontrol

ACCIONES

Fuente: Hay Group — Emotional and Social competency inventory — A user guide (2011)

Elaboracion: Propia

1.2.1.3.4. Multifactor Emotional Intelligence Scale (MEIS)

Elaborada por Mayer, Caruso y Salovey (2000) denominan asi a esta medida de
ejecucion o habilidad. A diferencia de las medidas anteriores donde el evaluado
anota como cree que se siente o percibe, aqui se evalla su capacidad actual de

actuacion ante una situacion dada. Existe una version mas depurada conocida como

MSCEIT.
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Estd compuesta por doce tareas agrupadas en cuatro areas que evallan las

habilidades descritas en sus modelos tedricos.

Figura 5. Las competencias del Modelo ESCI

AUTOCONOCIMIENTO

* CONCIENCIA EMOCIONAL: La capacidad de entender nuestras propias emociones y sus efectos en nuestro desempefio.

AUTOCONTROL

* AUTOCONTROL EMOCIONAL: La habilidad de mantener emociones destructivas e impulsos bajo control y mantener
nuestra efectividad bajo condiciones estresantes o hostiles.

* ORIENTACION AL LOGRO: Esforzarse por cumplir o exceder un estandar de excelencia, buscando las maneras de
hacerlas mejor, estableciendo metas desafiantes y tomando calculados riesgos.

+ OPTIMISMO: La habilidad de ver lo positivo en la gente, situaciones y eventos y nuestra persistencia en conseguir
nuestras metas a pesar de los obstaculos y reveses.

* ADAPTABILIDAD: Flexibilidad para manejar el cambio, haciendo malabares para atender miltiples demandas y
adaptando nuestras ideas y enfoques.

CONCIENCIA SOCIAL

+EMPATIA: La habilidad de sentir los sentimientos y perspectivas de los demas, interesarse activamente de sus
preocupaciones Yy recogiendo las sefiales de lo que se esta sintiendo y pensando.

* CONCIENCIA ORGANIZACIONAL: La habilidad de leer las corrientes emocionales y el poder de un grupo, identificando a
los influyentes, redes y dinamicas.

MANEJO DE LAS

RELACIONES

* INFLUENCIA: La habilidad de tener un impacto positivo en los demas, persuadiendo o convenciendo a otros para ganar
su apoyo.

* CATALIZADOR DEL CAMBIO: La habilidad de promover el aprendizaje a largo plazo o el desarrollo de los demas a través
de la retroalimentacion y el apoyo.

* MANEJO DE CONFLICTOS: La habilidad de ayudar a los demas en situaciones tensas o emocionales, con mucho tacto
llevar los desacuerdos a la luz y encontrar soluciones que todos estén de acuerdo.

* LIDERAZGO INSPIRACIONAL: La habilidad de inspirar y guiar a los individuos y grupos a realizar el trabajo, y sacar lo
mejor de ellos.

* TRABAJO EN EQUIPO: La habilidad de trabajar hacia un objetivo comun, participando activamente, compartiendo
responsabilidades y premios y contribuyendo a la capacidad del equipo.

Fuente: Hay Group — Emotional and Social competency inventory — A user guide (2011)

Elaboracion: Propia
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En la primera area, percepcion emocional, se pide a la persona que identifique
emociones en una serie de estimulos. Presenta cuatro subescalas que miden la

percepcion de emociones en los rostros, historias, musica y disefios abstractos.

La segunda area, asimilacion emocional, comprende dos tareas que valoran la
habilidad para asimilar emociones dentro de nuestros procesos cognitivos y
perceptuales. Esta conformado por las siguientes subescalas: sinestesia que mide la
habilidad de las personas para describir sensaciones emocionales y compararlas con
otras modalidades sensoriales como el tacto, el color, el movimiento, entre otros; la
subescala de sentimientos sesgados en la que se pide a la persona que asimile su
estado animico actual, luego de una situacion concreta formulada, en donde debe

medir como se sentiria de ser el caso en la vida real.

La tercera es la comprension de emociones, aqui se incluyen actividades de

razonamiento y comprensiéon emocional.

Y por ultimo, el manejo emocional, comprendido por dos tareas: manejo de
emociones ajenas en la que se analiza a través de situaciones la capacidad de las
personas para regular las emociones de los demas; y el manejo de los propios
sentimientos: aqui se evalla la capacidad de una persona para reparar sus propios

sentimientos.
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En esta medida las respuestas son evaluadas en funciéon de tres criterios: consenso,
experto y target. En el primero, las respuestas son comparadas con las del publico
en general (grandes cantidades de muestra). Bajo el criterio experto, las respuestas
son medidas en el grado en que se acercan a la respuesta ofrecida por el grupo
normativo, que esta conformado por las opiniones de reconocidos investigadores,
psicoterapeutas y especialistas del campo emocional por o que se asume que sus
respuestas son las correctas. En el dltimo, el método target, solo se aplica para
ciertos items que tienen que ver con expresiones faciales o disefios abstractos. Por
ejemplo, si se le pregunta a un artista qué sentimientos intentaba transmitir cuando
hizo un dibujo abstracto, si la respuesta de la persona evaluada se acerca a la

respuesta del artista sera considerada como correcta.

1.2.2. Desempefio laboral

El desempefio laboral segun Chiavenato (2002) es “eficacia del personal que trabaja
dentro de las organizaciones, la cual es necesaria para la organizacion, funcionando

el individuo con una gran labor y satisfaccion laboral” (p. 236).

El desempefio humano va a variar de persona a persona porque va a depender del
valor de las recompensas y el esfuerzo que le ponga en la tarea. El trabajador
evaluarad la relacibn costo-beneficio para hacer un esfuerzo determinado

(Chiavenato, 2009).
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Otra definicion la da Stoner (1994) quien sefiala que “el desempeno laboral es la
manera como los miembros de la organizacion trabajan eficazmente, para alcanzar

metas comunes, sujeto a las reglas basicas establecidas con anterioridad” (p.510).

Para asegurar un buen desempefio, Robbins (2004) resalta la importancia de fijar
metas con antelacion ya que el desempefio serd comparado con ellas; asimismo,
también destaca que debe haber una concordancia entre las capacidades de los
empleados y las exigencias del puesto ya que en el caso que los empleados no
poseyeran las habilidades necesarias, su desempefo sera pobre y fracasaran en el
puesto sin importar lo motivado o positiva que sea su actitud. Cuando las habilidades
del trabajador estan por encima de lo que el puesto requiere, el desempefio laboral
sera seguramente el adecuado pero la organizacion aun presentara deficiencias ya
gue la empresa estara pagando mas de lo debido ya que las capacidades del
trabajador estan por encima de lo requerido, lo cual también se vera reflejado en la
motivacion del trabajador dado que se sentira frustrado por las limitaciones del

puesto.

Chiavenato (2009), por otro lado, indica poner atencion a cuestiones como el estilo
administrativo, la relacion con los empleados y los programas de higiene y seguridad
laboral que aseguren la calidad de vida dentro de la empresa. Estos procesos
ademas de retener a los trabajadores buscan mantenerlos satisfechos y motivados, y

conseguir de esta manera un mayor compromiso con la empresa.

36



Lopes et al. (2006) sefialan que la inteligencia emocional respalda el desempefio
laboral al facilitar a los empleados la busqueda de una relacién beneficiosa en el
trabajo en general y especialmente dentro del equipo de trabajo; asimismo, les

permite manejar bien el estrés y desempefiarse bajo presion.

1.2.3. Clima laboral

Los trabajadores de una empresa buscan ademas de un pago justo por el trabajo
gue realizan un ambiente agradable donde desenvolverse y rendir al tope de sus

capacidades.

Los empleadores deben garantizar que asi sea si desean la satisfaccion a largo

plazo de sus colaboradores:

El clima laboral es un indicador fundamental de la vida de la empresa,
condicionado por multiples cuestiones: desde las normas internas de
funcionamiento, las condiciones ergondmicas del lugar de trabajo y
equipamientos, pasando por las actitudes de las personas gue integran
el equipo, los estilos de direccion de lideres y jefes, los salarios y
remuneraciones, hasta la identificacién y satisfaccion de cada persona

con la labor que realiza (Gan Bustos, F., & Trigine, J., 2006, p. 275).
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El clima organizacional, como lo denominan otros autores debido a que se desarrolla
en las organizaciones, aunque también ha sido denominado como ambiente,
atmosfera, etc., tiene que ver mucho con el nivel de adaptacion de los trabajadores a
situaciones diversas con el fin de satisfacer sus necesidades y mantener su equilibrio
emocional (Chiavenato, 2009). Este autor menciona justamente que la frustracion de
estas necesidades causa problemas de adaptacion ya que es algo que no depende
de ellos, sino de personas que estan sobre ellos. Esta adaptacion va a variar de una

persona a otra, donde la que mejor se adapte es porque denota “salud mental’”.

Las caracteristicas de una persona mentalmente sana son:

1. Se sienten bien consigo mismas.

2. Se sientes bien en relacidén con otras personas.

3. Son capaces de enfrentarse a las demandas de la vida.

Hernandez & Caboverde (2011) resaltan que el clima organizacional influye en la
motivacion, el desempefio y la satisfaccibn en el empleo dado que crea ciertas
expectativas con respecto a qué consecuencias se generaran a través de ciertas
acciones. Es por ello que los trabajadores esperaran ciertas recompensas,
satisfacciones y frustraciones basandose en la percepcién que tienen del clima
organizacional, lo que condiciona la forma en que estas expectativas influyen en la

motivacion.
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Alexis Goncalves (2000), quien dedico gran parte de su vida profesional al estudio de
este tema, define el Clima Organizacional como “un fendbmeno que media entre los
factores del sistema organizacional y las tendencias motivacionales que se traducen
en un comportamiento que tiene consecuencias sobre la organizacion tales como
productividad, satisfaccion, rotacion, etc.” (Como se cita en Hernandez & Caboverde,

2011, p. 3)

1.2.4. La Inteligencia emocional en la hoteleria

En la industria hotelera, a diferencia de otras, las relaciones face-to-face o voice-to-
voice se dan constantemente, las 24 horas del dia y los 365 dias del afio. Mantener

el temple y no caer en el desanimo se volvera un reto a superar a diario.

Hochschild (1983) lo describe bien en estas lineas: “;Qué sucede cuando la
exhibicibn emocional que una persona debe a otra refleja una inherente
desigualdad? El pasajero de una aerolinea puede elegir no sonreir, pero la aeromoza

esta obligada no solo a sonreir pero a hacerlo con calidez.” (p. 19)

Hayes y Ninemeier (2006) también sefialan algo similar sobre los gerentes hoteleros

ya que éstos no pueden disimular porque “deben mostrar un entusiasmo genuino en
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complacer a la gente que los visita” y al mismo tiempo deben actuar como modelos

para sus subordinados (como se cita en Kovari, 2013, p. 74)

Todos los clientes de hotel tienen como fin maximo encontrar una habitacion en la
cual pasar la noche, pero sin considerar los atributos fisicos de éstas, es el servicio el

que hara la diferencia.

La experiencia vivida, sea ésta positiva o negativa, serd lo que los huéspedes
recordardn de regreso a casa y esta gran responsabilidad recae sobre los hombros
del personal de contacto como es el &rea de recepcion, conserjeria, valet parking,

restaurante, Spa, entre otros.

Un recepcionista nuevo que es lanzado al ruedo después de la primera semana de
entrenamiento sentira el calor ascendente en su rostro al ver la cola de clientes que
se estd formando ya que no termina de hacer el Check-in a un huésped porque el

sistema no le muestra la informacion de la reserva.

El jefe de botones que descubre que uno de sus subalternos accidentalmente envié
el equipaje de un huésped en el auto de otro que va rumbo al aeropuerto tendra que
mantener la cabeza fria y pensar rapidamente en una manera de resolver la
situacion.
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Estas situaciones tipicas en un dia hotelero son capaces de estresar hasta al
trabajador mas ecuanime, y solo aquellos capaces de reconocer y controlar sus

emociones podran tener el dominio de la situacion y hacer que juegue a su favor.

La inteligencia emocional efectivamente puede ser de gran ayuda en el
momento de evaluar y entender que es lo que el huésped quiere, cuales
son sus expectativas, incluso permitir anticiparse a sus deseos. Pero
para lograr eso, es fundamental contar con un buen nivel de
autoconocimiento y autocontrol emocional, con la empatia y las
habilidades sociales que permitan reconocer las emociones del
huésped y la preocupacion por establecer relaciones directas y a través

de la comunicacién no verbal (Cavelzani y Esposito, 2010, p. 41).

Cleveland et al afirman que los trabajadores que ocupan puestos de liderazgo como
los gerentes y supervisores tienen un rol importante también ya que ademas de tener
la mision de transmitir la vision de la empresa a sus subordinados, tienen que
comunicar acontecimientos importantes del acontecer diario a sus superiores.
Aquellos con un nivel elevado de inteligencia emocional podran lidiar con incidentes
de cualquier tipo que puedan suscitarse, lo que contrasta con aquellos con menor
nivel de inteligencia emocional ya que a esto se suma los largos turnos de trabajo,

laborar en dias festivos y/o fines de semana (como se cita en Kovari, 2013).
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Incluso habran demandas inusuales que a los mismos gerentes de hotel les resultara
estresante y que seran capaces de afectarlos emocional y fisicamente (Kovari,

2013).

Kovari (2013) también describe en su articulo aquellos rasgos de personalidad y
conocimientos necesarios para que los jefes y gerentes hoteleros puedan sobresalir
en su trabajo. Aqui cita a varios autores e investigaciones realizadas en el rubro
hotelero cuyos resultados coinciden en sefialar que las habilidades sociales e
interpersonales, asi como los valores personales influyen o han influido en los
profesionales exitosos actuales. Por otro lado, menciona el caso de los cabezas de
area que tienen como rol principal dirigir eficiente y eficazmente a sus respectivas
areas, dar la cara a los huéspedes, gerentes, compafieros, subordinados,
proveedores, etc., al mismo tiempo que tienen que cumplir con sus

responsabilidades personales con sus familias, amigos y la comunidad en general.

Esta mezcla puede generar estrés, recarga de trabajo y conflictos que podrian

traducirse en infelicidad, malos desempefios, e incluso, la posibilidad de renunciar.

Brymer (como se cita en Kovari, 2013) sefiala que todos los gerentes de hotel sufren
de estrés en algun momento en sus carreras. El dividid estos generadores en cuatro

categorias las que se ilustra a continuacion:
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Figura 6. Generadores de estrés

Individuales Familiares Organizacionales Social y ambiental
Adiccion al trabajo  El cambio de  Alta responsabilidad Economia

domicilio y su
efecto en toda
la familia

Dejadez Interdependencia Desconfianza

entre unidades publica

Elaboracion propia
Fuente: Brymer (1979; 1982) citado por Kovari (2013)

Por otro lado Drummond (como se cita en Kovari, 2013) agrupa los sintomas del

estrés de la siguiente manera:

Figura 7. Sintomas del estrés

PSICOLOGICOS FISIOLOGICOS LABORALES
Baja autoestima Dolor de cabeza Incapacidad de toma de
decisiones
Depresién Presidn alta Evitacion de huéspedes,
tareas y situaciones

Elaboracion propia

Fuente. Drummond (1990) citado por Kovari (2013)

Johanson et al. (2008) citados por Kovari evalu6 a mas de 200 gerentes de hotel
americanos quienes compararon los generadores de estrés del afio 1998 con los del
2008. Mientras que en el afio 1998 el cambio en las responsabilidades en el trabajo o

lograr un desempefio personal sobresaliente eran aspectos que los preocupaba; en
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el afio 2008, el matrimonio, la muerte de un familiar cercano y los dias festivos son

considerados como factores capaces de generar estrés.

Se muestra a continuacion aquellos conocimientos, habilidades y actitudes que el
personal que labora en la hoteleria debe poseer para realizar un trabajo 6ptimo en

sus respectivos puestos:
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Tabla 1. Perfil del personal operativo

CONOCIMIENTOS
SECTOR PUESTOS (SABER)

CAMARERA /
CUARTELERO

BARMAN /
BARTENDER

o
P
E
R
A
T
|
A\
(o]

RECEPCIONISTA

MESERO

Fuente: www.empleosenrivieramaya.com

Elaboracion propia
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http://www.empleosenrivieramaya.com/

Se puede observar en la tabla 1 que muchas de estas actitudes tienen que ver con
competencias de la inteligencia emocional como saber trabajar en equipo, estar
comprometido con los objetivos, la mision y la visibn de la empresa asi como

mostrarse sonriente, amable y servicial.

En la tabla 2, se puede apreciar lo que resalta entre las actitudes de los mandos
medios es la organizacion, responsabilidad y liderazgo con el que deben actuar para
el éxito de sus funciones. Teniendo en cuenta que los gerentes de mandos medios,
al estar ubicados entre los altos mandos y los subordinados, juegan un papel

fundamental (Conway, 2011).

Destaca también que es en la posicion de Jefe de recepcion donde la inteligencia

emocional figura como una de las habilidades requeridas para el puesto.
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Tabla 2. Perfil de los mandos medios

CONOCIMIENTOS HABILIDADES ACTITUDES

SECTOR PUESTOS (SABER) (SABER HACER) (SER)

SUPERVISOR /
JEFE DE
HOUSEKEEPING

CAPITAN DE
MOZOS

no0o0z>»=

JEFE DE
RECEPCION

M
E
D
1
(@]
S

CONSERJE /
JEFE DE BOTONES

Fuente: www.empleosenrivieramaya.com

Elaboracion propia
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Tabla 3. Perfil de los altos mandos

* Turismo y Hoteleria /
Restauracion

* Disefar el plan
estrategico

* Trabajo en equipo

* Administracion de
empresas

* Supervisar las
actividades de
operacion,
administracion,
comercializacion y
calidad

* Responsabilidad
* Detallista

* Ingenieria industrial

* Solicitar y aprobar
politicas generales

* Discrecion

* Comercio internacional

* Proponer estrategias de
desarrollo

* Respeto

* Gestion de sistemas de cal

* Realizar presupuestos

* Etica en el trabajo

* I[dioma inglés (nivel avanzaq

* Realizar reuniones con
los titulares de las areas

* Honestidad

* Atender al cliente con
prontitud

* Liderazgo

* Turismo

* Proporcionar los
lineamientos generales
para la elaboraciéon de
presupuestos y su
presentacion a gerencia

* Responsabilidad

* Administracion de
empresas

* Disefiar el plan
estratégico de la
organizacion.

* Discreciéon

* Ingenieria industrial

* Promover la
implantacion de
programas de trabajo
para los jefes de area.

* Respeto

* Comercio internacional

* Garantizar la
capacitacion permanente
del personal en
coordinacioén con el jefe
de RRHH.

* Etica en el trabajo

* Gestion de sistemas de
calidad

* Implementar programas
de ahorro de energia.

* Liderazgo

* Idioma inglés (nivel
avanzado)

* Supervisar las
actividades de
operacion,
administracion,
comercializacién y
calidad

* Trabajo bajo presion

* Apoyar la realizacion de
auditorias de calidad.

* Trabajo en equipo

* Atender al cliente con
prontitud

* Evaluar el desempefio
de las jefaturas

Fuente: www.empleosenrivieramaya.com

Elaboracion propia
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En la tabla 3, se ve que el puesto de Jefe o gerente de operaciones figura dentro de
los altos mandos dado que es el que en caso de ausencia del primero
inmediatamente lo sustituye. Ambos cargan sobre sus hombros los destinos de la
empresa por lo que la capacidad de tolerar la frustracion y el poder trabajar bajo
presion seran competencias clave que si no tienen desarrolladas deberan desarrollar

para lograr sus metas y las de la empresa.

1.2.5. Situacion de la hoteleria peruana

El profesional que labora en este rubro, al menos en lo que respecta a Peru, no

necesariamente ha recibido formacién en hoteleria y turismo.

Es triste admitirlo pero a diferencia de otras profesiones donde el doctor
necesariamente tiene estudios de medicina o un abogado tiene estudios en leyes, el
profesional hotelero, y en esto coincide con cualquier persona que se desempefia en
el sector servicios, no necesariamente ha llevado estudios en hoteleria propiamente

dicho.

Siendo la carrera en cuestion un campo de estudio relativamente nuevo (el centro de
estudios peruano mas antiguo en formar profesionales en el rubro hotelero, Cenfotur,

tiene apenas 40 afos de creacion), muchos trabajadores actuales obtuvieron sus
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conocimientos y habilidades a través de la experiencia que los afos laborados le

dieron.

Es por ello que no sorprende encontrar a contadores, financieros y especialistas de
otros campos en puestos de liderazgo en los hoteles el dia de hoy, lo que no
desmerita el trabajo que realizan pero que podria ser realizado de manera diferente y

mejor.

Naturalmente las expectativas e intereses de los huéspedes de hace 40 afios a la
actualidad han cambiado y/o se han ido transformando, éstos exigen ahora ser
tratados por personas competentes en lo que hacen y que al mismo tiempo sean

empaticas, que estén un paso adelante para satisfacer sus multiples deseos.

Actualmente abundan en todo el pais centros universitarios y técnicos que prometen
formar profesionales altamente competitivos; sin embargo, estas competencias

técnicas no garantizan el éxito laboral como se ha venido explicando.

Lo que pasa con la IE (Inteligencia Emocional) es que adn no se
ensefia en la escuela publica ni privada. No existe una asignatura
donde los nifios aprendan habilidades sociales y autocontrol emocional,

salvo honrosas excepciones de escuelas alternativas que
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afortunadamente ya existen en Perl y quienes si realizan actividades

enfocadas al desarrollo de estas habilidades (Villegas, 2016, en linea).

Se revisé la estructura curricular de la carrera de turismo y hoteleria de las
principales universidades e institutos de Lima y se encontr0 que en 4 de ellas
(Universidad Ricardo Palma, Universidad Nacional Mayor de San Marcos,
Universidad Cesar Vallejo y Universidad San Ignacio de Loyola) existen cursos

relacionados al manejo y control de las emociones y cémo desarrollarlos.

Asimismo, se revis6 también el perfil del egresado de la carrera en mencién para ver
si las competencias en inteligencia emocional figuraban dentro del perfil, y se pudo
constatar que efectivamente las universidades mencionadas estan al tanto de que

solo una formacion integral podra garantizar profesionales exitosos en lo que hacen.

Sin embargo, también es cierto que un curso o dos tampoco garantizan la completa
asimilacion y el desarrollo total de la inteligencia emocional pero ya es una base en la

cual se puede trabajar.

Alves, Marreiro das Chagas y Duarte (2012) afirman:
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Para los profesionales del area de turismo, en especial los de nivel
superior en razéon de las peculiaridades del sector, existe consenso en
gue deberian presentar un conocimiento multidisciplinario para estar
aptos para trabajar en las diversas areas de gestion de la actividad

turistica, entre ellas, la hoteleria (p.608).

Estos autores citan los resultados de muchas investigaciones realizadas sobre las
competencias necesarias en los hoteleros de hoy en dia donde todas coinciden en
sefalar a las competencias llamadas no técnicas que tienen que ver mas con las
caracteristicas individuales (por ejemplo, actitudes, motivacion o trazos de la
personalidad) que son las que permitiran lidiar tanto con situaciones de diversa

indole como con las tareas técnicas.

Para reforzar esto de las competencias emocionales en el profesional hotelero, Alves
et al. citan a Castelli (2000) quien menciona que ademas de la formacion técnica -
cientifica, se debe considerar las cualidades humanas en la formacién del profesional
especializado, ya que debe enfrentar de manera directa la satisfaccion de las
necesidades y deseos de otros seres humanos, lo que exige un compromiso

personal total, mucha iniciativa y creatividad.
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Tabla 4.

Cursos relacionados a la inteligencia emocional que se ensefian en las universidades de Lima

USIL

UNIVERSIDAD

URP

UNMSM

ucv

CARRERA

Turismo, Hoteleria y
Gastronomia

Administraciéon de

turismo

Administracion en
turismo y hoteleria

Administracion hotelera

PERFIL DEL
EGRESADO

interdisciplinarios, manejar las
relaciones interpersonales y
publicas, asi como para tomar

Tiene habilidades para
trabajar en equipos

decisiones de caracter
ejecutivo.

Posee alta capacidad de
liderazgo y de trabajo en

equipo

Lideres empresariales
proactivos, perseverantes,
con sentido de superacion

Taller de desarrollo de

Formar lideres con vision global,
capaces de emprender y gerenciar
empresas en la industria de la
hospitalidad.

Desarrollo humano

CURSO

Psicologia general

Taller de desarrollo

personal

competencias laborales
VI

CICLO

Curso de naturaleza teérico-vivencial.

BREVE
DESCRIPCIO
N DEL
CURSO

Estudia también la
inteligencia emocional y las
motivaciones que tienen las
personas para la realizacion

de conductas. Asi mismo,
brinda informacién cientifica
acerca de la emocion, el
estrés enlavidayla
promocion de la salud;
tomando en cuenta la
influencia gue ejerce el medio
ambiente social y cultural.

Tiene como propasito

conocimiento personal.

que los estudiantes
utilicen herramientas
fundamentales de

La importancia del
crecimiento personal

radica en que involucra la
expansion de habilidades
personales basicas que

permitan desarrollar

capacidades gerenciales
en la toma de decisiones.

Tiene como finalidad dotar a
los estudiantes de
estrategias y herramientas
para mejorar sus
posibilidades de
empleabilidad en el
mercado laboral. Las
competencias laborales a
béasicas que se trabajan son:
trabajo bajo presion,
habilidades sociales,
orientacion a resultados,
proactividad y compromiso.

Psicologia, Filosofia y Sociologia para la
comprension del ser humano, que seran

Utiliza teorias y modelos de la

funcionales para el participante en el
transcurso de su vida personal y
profesional. Los participantes usan sus
habilidades y capacidades en el
conocimiento de si mismos, de su
contexto social, sus caracteristicas y
necesidades, con el fin de detectar
oportunidades. En el curso se abordan
temas como autoconocimiento,
inteligencia emocional, ética
empresarial, entre otros.

Elaboracion propia

Fuente: Silabos de las universidades en mencion.
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1.3. Definiciones conceptuales

1.3.1. Inteligencia emocional

La inteligencia emocional es la capacidad de reconocer los sentimientos propios y los
de los demés, para asi manejar bien las emociones y tener relaciones mas

productivas con quienes nos rodean.

El concepto que Goleman da al término es el que mejor refleja la naturaleza de la
inteligencia emocional ya que abarca muchos aspectos de la personalidad desde el
conocerse a uno mismo para poder entender y llevarse bien con los demés hasta la
manera de influir y mover a la gente a realizar determinada accién. Goleman
ademas, ha enfocado sus investigaciones en el rubro empresarial haciendo que
muchas personas que creian que no tenian este coeficiente emocional lo desarrollen

y afinen para beneficio propio y de las empresas donde laboran.

54



Tabla 5. Inteligencia emocional segun Goleman

COMPETENCIA PERSONAL COMPETENCIA SOCIAL
AUTOCONOCIMIENTO | AUTORREGULACION MOTIVACION EMPATIA Hgilé:ifggs

Conciencia emocional

Autocontrol

Confiabilidad

Afan de triundo

Comprension de
los demas

Influencia

Ayudar a los demas
a desarrollarse

Comunicacion

Autoevaluacion precisa

Escrupulosidad

Compromiso

Orientacion hacia el
servicio

Liderazgo

Catalizacion del
cambio

Confianza en uno mismo

Adaptabilidad

Iniciativa

Aprovechar la
diversidad

Manejo de
conflictos

Colaboraciény
cooperacion

Innovacién

Optimismo

Conciencia politica

Habilidades de
equipo

Establecimiento de
vinculos

1.3.2.

Competencias emocionales

Goleman (1998) define a la competencia emocional como una capacidad adquirida

basada en la inteligencia emocional que da lugar a un desempefio laboral

sobresaliente.

Existen 25 competencias emocionales agrupadas en cinco dimensiones de

inteligencia emocional. Estas cinco dimensiones estan agrupadas en dos categorias:

habilidades personales y sociales.
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Goleman indica que para tener un desempefio destacado no es necesario contar con
las 25 competencias, bastara con poseer un minimo de seis distribuidas en las cinco

zonas de la inteligencia emocional.

1.3.2.1. Autoconocimiento

Es la capacidad de entender nuestros sentimientos, por qué los experimentamos y
como nos afectan, de conocernos con nuestros defectos y virtudes, asi como de lo

que somos capaces de hacer y hasta dénde podemos llegar.

Esta competencia aunque poco valorada en el rubro hotelero tiene que ver con la
conciencia de saber en qué se es bueno, aceptando al mismo tiempo que se tiene
aun mucho por aprender sera lo que empuje a un lider del rubro hotelero a elevar la
barra de su propia eficacia (Larkin, 2010). Esto significaria que estas personas, al
tener claro dénde termina su nivel de pericia y/o conocimiento, buscaran maneras de

aprender y hacer mejor las cosas.

1.3.2.2. Autorregulacion

La autorregulacion o también conocida como autocontrol se refiere a la capacidad de

manejar las emociones, de controlar los impulsos, de no dejarse amilanar ante la
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presion, de mantenerse integros ante las tentaciones, de cumplir con los plazos sin

excusas.

1.3.2.3. Motivacion

No hay duda de que una competencia clave es la motivacién, definida como aquello
que impulsa a las personas a llevar a cabo una accion determinada con el fin de
alcanzar una meta, ya que esta nos permitird no detenernos hasta conseguir un buen
resultado. Las personas motivadas encuentran satisfaccion realizando su trabajo,
sea porque disfrutan haciendo lo que hacen, sea porque los incentivos o
recompensas prometidos son muy beneficiosos, sea porque sienten que lo que
hacen es util o importante. Estas personas son generalmente optimistas, no se dejan
amilanar ante las primeras derrotas, persisten porque saben que al final conseguiran

sSus metas.

1.3.2.4. Empatia

La empatia consiste en ver una situacion con los ojos del otro, es ponerse en su
lugar. Implicar entender qué es lo que siente la otra persona, y ello es posible, si

antes uno mismo se conoce emocionalmente.

1.3.2.5. Habilidades sociales

Las habilidades sociales son la conducta o comportamiento que adaptamos segun

las circunstancias y se realiza dentro de un contexto social, que busca un resultado
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beneficioso para la persona que la posee y es aceptado por su entorno. El buen
manejo de estas relaciones permite que podamos influir en los demas, resolver
problemas y lograr los objetivos gracias a un trabajo en equipo productivo que se
logra justamente a través de una buena comunicacion y logrando la cooperacion de

los demas.

Las competencias socioemocionales a evaluar en esta tesis seran solamente 12 de

las ya mencionadas en el modelo de Goleman:

o Conciencia emocional

o Autocontrol emocional

. Orientacion al logro

. Optimismo

. Adaptabilidad

. Empatia

. Comprension de los demas
o Influencia

. Desarrollo de los deméas
. Manejo de conflictos

o Liderazgo

o Trabajo de equipo
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1.3.3. Desempefio laboral e Inteligencia emocional

Los autores citados coinciden en definir al desempefio laboral como la eficacia con la
que el trabajador realiza una tarea determinada para alcanzar una meta predefinida
por la empresa. La medicion del desempefio laboral permitirhd saber en qué medida

se alcanzaron dichas metas.

La inteligencia emocional no solo hace que los trabajadores sostengan mejores
relaciones sociales con sus compaferos y clientes sino que también guarda relacion
directa con el desempeiio laboral de éstos ya que desencadena la motivacion, la
intencién y el compromiso para realizar un buen trabajo. (Mapa de Tipologia del

Rendimiento de Clack, citado por Kovari, 2013).

Efectivamente, de nada servird que un trabajador hotelero domine el sistema, se
sepa de memoria los tipos de habitaciones o los ingredientes del menu del dia, sino
se relaciona bien con la gente que esta a su alrededor, si no sabe lidiar con las

guejas y reclamos o si se siente abrumado al tener el hotel sobrevendido.
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CAPITULO II:

METODOLOGIA

2.1. Disefio metodolégico

Se realizara una investigacion exploratoria del tipo cualitativa ya que se examinara
un problema de investigacion poco estudiado en el rubro hotelero peruano como lo

es la inteligencia emocional:

Los estudios exploratorios esclarecen y delimitan problemas poco
estudiados. La investigacion exploratoria es muy flexible y se sustenta
en una profunda revision de la bibliografia, en los criterios de expertos,
en el contacto y la observacion directa y cotidiana de la realidad

empresarial (Vara, 2015, p. 237).

El disefio de la investigacidn que se empleara sera el fenomenoldgico ya que en este
tipo de disefio lo que se busca es analizar los valores y las experiencias de un grupo
social. De acuerdo con Creswell (1998), Alvarez-Gayou (2003) y Mertens (2005),
citados por Hernandez Sampieri (2010), en este tipo de estudio se busca describir y

entender los fendmenos desde el punto de vista de cada uno de los participantes, se
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basa en el analisis de discursos y temas especificos, asi como en la busqueda de

sus posibles significados.

El tipo de investigacion de la tesis es el denominado basico, ya que se quedara en el
nivel de andlisis y propuesta, mas no se hara intervencién directa en la situacion
estudiada. Por otro lado, el nivel es el descriptivo no experimental debido que se hara

un estudio de la realidad sin intervenir o provocar un efecto.

2.2. Procedimiento de muestreo

Considerando que la tesis esta dentro del paradigma cualitativo, no podemos
adelantar el numero de informantes que seran entrevistados, esto debido a que no
alcanzamos a saber en qué momento se llegard al punto de saturacion de la
informacion obtenida por lo que el tipo de muestreo que se empleara sera el no
probabilistico ya que su objetivo es documentar experiencias dadas, no ser

concluyente.

Dicho esto, si podemos describir a los actores de los hoteles objetos de estudio que

pretendemos entrevistar:
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1. Personal de gerencia hotelera, con experiencia en mandos medios y gente
a su cargo, priorizando a aquellos que tienen gerencias que demandan

contacto con los huéspedes.

2. Jefes y supervisores, con experiencia de gente a su cargo, priorizando a

aguellos que tienen puestos que demandan contacto con los huéspedes.

3. Personal operativo hotelero, con mas de dos afios de experiencia en el
rubro, priorizando a aquellos que tienen puestos que demandan contacto

con los huéspedes.

2.3. Técnicas de recoleccién de datos

La técnica que se utilizara para recoger informaciébn serd la entrevista en
profundidad. Esta técnica es la que mejor se adapta a las necesidades de los
problemas y objetivos de investigacion planteados en la tesis ya que sirve para

conseguir un mejor entendimiento de las experiencias de los individuos participantes.

Se disefiara un guion de entrevista semi estructurada, el mismo que considerara los

aspectos y dimensiones de las variables de estudio, ya tratadas en el marco tedrico.
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2.4. Técnicas de andlisis de la informacion

Los datos obtenidos a través de las entrevistas en profundidad seran interpretados

empleando matrices de andlisis de entrevistas y de triangulacion de informantes.

2.5. Aspectos éticos

En la tesis se respetaran los lineamientos propios de la investigacion cientifica y
social, asi como la probidad académica. Se respetara, ademas, la confidencialidad

de los datos obtenidos en el trabajo de campo.
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CAPITULO Il

RESULTADOS

En este capitulo se presenta el andlisis de las competencias emocionales presentes
en los profesionales hoteleros de la ciudad de Lima metropolitana. Asimismo, se
precisa el nivel de conocimiento que poseen sobre la inteligencia emocional y si
conocen sus propias competencias emocionales. Se determina si los afios laborando
en el rubro hotelero asi como el clima laboral influyen en ellos y si fueron capacitados

al respecto.

Toda esta informacion permitiéo conocer el uso que hacen los profesionales hoteleros

de sus competencias emocionales.

3.1. Presentacion de la técnica de recoleccion de datos

Como se explicé en el capitulo anterior la técnica utilizada fue la entrevista en
profundidad porque era necesario obtener informacién de primera mano en cuanto a
las experiencias, sentimientos y opiniones de los profesionales hoteleros sobre la

inteligencia emocional y como ésta afecta su labor diaria.
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Se realizaron un total de 7 entrevistas las cuales tuvieron lugar entre los meses de
mayo y diciembre de 2018. Se empleé un guion semi-estructurado que permitid

obtener informacion importante sobre el tema de investigacion.

Después se analiz6 las respuestas otorgadas por los entrevistados luego de hacerse
las transcripciones de las entrevistas. Se destacOd aquellas respuestas que tenian

que ver con los fines que buscaba esta investigacion.

Lineas méas abajo se encuentra un cuadro resumen donde se sefiala el cargo de la
persona entrevistada, sus afios de experiencia, su grado de instruccién y las

responsabilidades y/o funciones que desempefié hasta ocupar el cargo actual.

3.2. Perfil de los entrevistados

Las personas entrevistadas fueron seleccionadas debido a sus afos de experiencia
en el sector por lo que la informacién que podrian brindar seria valiosa para el fin de

esta investigacion.

Se logré entrevistar a una ex-jefa de operaciones, un jefe de housekeeping, un jefe
de mantenimiento, un jefe de reservas, un coordinador de seguridad y servicios
generales, un ejecutivo de reservas y un jefe de recepcion.
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Ellos laboran actualmente en un hotel 4 estrellas ubicado en el distrito de Miraflores
que hasta el afio 2007 pertenecid a la cadena hotelera Las Américas, una de las
primeras cadenas hoteleras que tuvo el pais y donde la mayoria de sus trabajadores

no tenia instruccion hotelera ya que el boom hotelero estaba por venir.

La seleccién de los entrevistados se realizé con el fin de tener una variedad de
perfiles de puestos de trabajo y asi tener un panorama mas amplio sobre la

naturaleza del trabajo de los profesionales hoteleros.

Todos los entrevistados se mostraron muy dispuestos a compartir sus experiencias,
en algunas oportunidades se tuvo que reformular algunas preguntas dado que el
entrevistado no respondia precisamente lo que preguntaba o quizas porque la
entrevistadora no habia sido lo suficientemente clara con la pregunta pero finalmente

dieron informacién muy valiosa.
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Tabla 6. Perfil de los entrevistados
NOMBRE Melania Castro German Jeanneau Justo Ccorahua Felipe Jimenez Saul Susanibar |[Juan Pablo Espinoza Andres Eglies
INICIALES MC GJ JC FJ SS JE AE
EDAD 36 40 40 38 45 26 30
ESTADO CIVIL Soltera Soltero Casado Casado Casado Soltero Soltero
Coordinador de
Directora de escuela de Jefe de Ama de Jefe de Seguridad y
CARGO ACTUAL| capacitaciones hoteleras Jefe de Reservas Llaves Mantenimiento Servicios Generales| Ejecutivo de reservas Jefe de recepcion
ANOS DE
EXPERIENCIA 15 20 13 18 11 3 9
Diplomado en
turismo y hoteleria, Estudios sin
ESTUDIOS |Administracion de Hoteles Diplomado en no especifica en relacion alrubro | Administracion hotelera|  Administracion de
REALIZADOS y Restaurantes en ISIL Cenfotur Hoteleria en URP dénde. hotelero en USMP ciencias econémicas
Hizo sus préacticas en | Empez6 como botones
Comenzé como Comenzé en Las Hoteles San Agustin en | en el Hotel La Hacienda
recepcionista, luego como Américas, hoy el érea_ de ve’ntgs y Paracas, en dicr)o
asistente de ama de llaves Thunderbird. Inicio Comenzé como luego hlgo practicas | puesto apenas durd una
y asistente administrativo. | Empez6 como botones,|  como ausiliar de auxiliar de profesionales en semana ya que a falta
Luego IIe_go la oportunld_ﬁld he sido recepcionista, |limpieza, luego pasé seguridad, luego . Promperu como. dglpersonal en
de trabajar en Thunderbird | a0 pasé al area de | a cuartelero, pasé | Comenzé como | pasé a supervisor asistente administraivo  recepcion fue promovido
donde estwo 9 afiosy 4 |yesenvas, primero como|  luego aldreade | almacenero, luego | de marketing, luego dggi? ; g;l;vc;:]n :Qg' e?craerczpdccl)o dnésrt:(,:(laueggn
ACTIVIDADES | Meses. Enuninicio como | sgjstente de reservas, lenceria, luego  |se capacité enlo que a asistente netamente en hoFt)eIeria fir?almente au di?or
REALIZADAS |asistente de ama de llaves | a4 fue escalando a asciende a queria sobresalir. En | administrativoy | "0 F S D e?/manecien o en dicho
donde tuvo acargo 33 | gjecutivo, supenvisor, supenisorde | laactualidad es jefe |  actualmente se P

personas en 2 hoteles, el
Fiesta y el Principal.
Luego le ofrecenla
jefatura de ama de llaves
del edificio Thunderbird y
el hotel Fiesta para
finalmente convertise en
Jefa de Operaciones,
cargo que tuvo por 4 afios.

luego jefe de reservas 'y
actualmente es jefe de
reservas y revenue.

lenceria, supervisor
de pisos y ahora
como jefe de ama de
llaves, cargo enel
que tiene 3 afios a la
actualidad.

de mantenimiento.

desempefia como
coordinador de
seguridad y
servicios generales.

en la actualidad, ahi
empez6 como
operador telefénico
durante un afio y luego
paso a asistente de
ventas. En la actualidad
se desempefia como
ejecutivo de reservas.

hotel durante 3 afios.

Después postuld a la
cadena hotelera donde
labora en la actualidad,
ahi estuvo cuatro afios
como auditor y ya tiene

a la fecha dos afios

como jefe de recepcién.
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3.3. Meétodo de recoleccion de datos

Las entrevistas se realizaron en el centro de labores de los entrevistados, se prefirio
el contacto cara a cara ya que permite obtener respuestas espontaneas. Las

entrevistas tuvieron una duracion entre 10 a 35 minutos.

Se utiliz6 un guion de preguntas semiestructuradas ya que permitié obtener

respuestas mas amplias pero sin perder el foco de la investigacion.

La persona que entrevistdé fue la maestranda que a la fecha de realizarse la
investigacion contaba con casi 10 afios de experiencia laboral en hoteleria, 18 meses
de ellos laborando en un hotel de una cadena americana muy reconocida
internacionalmente. Se desempefid en un principio como recepcionista y mesera,
luego como supervisora de habitaciones, jefa de recepcion y su Ultima experiencia
fue como jefa de operaciones de un hotel de cadena en la ciudad de Lima. Esta
experiencia es la que le permiti6 proponer casos y/o situaciones tipicas de un dia

hotelero a los entrevistados y ver codmo actuaban o reaccionaban ante ello.

Se tuvo que hacer una pausa durante el desarrollo de una de las entrevistas debido

a gue el entrevistado tenia que atender a un trabajador a su cargo.
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3.4. Andlisis de las entrevistas de profundidad

Luego de realizada la transcripcion de las entrevistas se realiz6 una matriz de
triangulacion para encontrar argumentos y posiciones similares o contrastantes con

los objetivos de la investigacion.
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Tabla 7: Resumen de informacion obtenida de las entrevistas a profesionales hoteleros de Lima

TEMAS

ENTREVISTADOS

MC

JC

FJ

SOBRE EL
CONOCIMIENTO DEL
TERMINO "INTELIGENCIA
EMOCIONAL"

La inteligencia emocional tiene que wer con aprender a
escuchar, porque en la medida que tu aprendes a escuchar
a otra persona y a comprenderla puedes reaccionar de otra
manera, y segundo debes conocerte a ti porque nosotros
nos podemos realmente molestar y sabemos que estamos
molestos y tenemos la oportunidad de responder en ese
momento como se dice, 0 ya nos conocemos tanto y decir
no, mejor mafiana, esperar a que las aguas se calmen,
nadie es un santo ni tiene la tranquilidad, pero conocerse y
decir mejor espero.

Si he escuchado hablar de la inteligencia
emocional, trata de como te relacionas con
los deméas o puedas tu afrontar detalles que
se presenten en el trabajo, en el dia a dia, y
por ende, tienes que tener buen criterio para
analizar o ver las cosas que suceden. Saber o
tomar las pautas necesarias para afrontar las
circunstancias que se puedan dar en lo laboral
y familiar también.

Si he escuchado sobre ello, en el rubro hotelero es
muy importante porque de eso va a depender el trato|
que demos a los clientes y a nuestros trabajadores.

SS

JE

AE

Si, de hecho tengo el libro de Daniel Goleman. Antes de
tener el libro habia escuchado de la inteligencia emocional
en un anterior trabajo. Era un sitio donde daban
capacitaciones para diferente personal de la industria
farmacéutica, visitadores médicos, promotores de farmacia,
etc. Ahi fue la primera vez que escuché de la inteligencia
emocional y me llamé la atencién la primera vez. Es la
inteligencia que a diferencia de la inteligencia cognitiva que
no tiene nada que ver con las materias o ciencias que se
lleva en el colegio o la universidad sino mas bien con las
emociones propias de las personas, la capacidad de

Algo. Entiendo que es cémo manejar tus
sentimientos, emociones en ciertas
situaciones o como se reflejan éstas en

ciertos casos o situaciones especificas.

Si, y lo que entiendo es que es un factor para
motivar, motivarte a ti mismo y a otras personas.
Tambien estad vinculada si no me equivoco a la
inteligencia social o intelectual. Ambas van de la
mano o son hermanas por asi decirlo, y se|
desempefia bastante en todas las areas de trabajo
porque ya tengo entendido que en todo trabajo hay
algunas circunstancias o problemas que se puedan
presentar, entonces, ya depende de cada persona
como maneja las emociones y las situaciones para|
sacarle provecho de ello o tener una ganancia o

relacionarnos y que a veces la gente lo minimiza, lo .
. . . . beneficio.
subestima, no le presta la importancia debida.
GJ
Alguna wvez, que en muchos estudios de marketing, de

consumo, deciden por ciertos productos en base a esta
inteligencia emocional, algo he escuchado del tema.
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SOBRE LAS
COMPETENCIAS
EMOCIONALES QUE
POSEE O CREE POSEER
EL ENTREVISTADO

MC

JC

FJ

Siento que si tengo una fortaleza en mi, de alguna manera
por lo que conté, siento que puedo manejar un grupo, y me
han felicitado por ello cosa que también una parte de uno
necesita el reconocimiento, que alguien te lo diga es muy
agradable, y para mi cada ascenso era muy emocionante
porque era gracias a ellos, los que estan debajo. Sin
embargo, la inteligencia emocional no solo es en el trabajo,
sino en todos los aspectos como en la vida personal, etc. Y
creo gque no existe persona que tenga su inteligencia
emocional super bien.. porque cuando uno retrocede en el
tiempo dice “no, en esta parte fallé”, uno no puede tenerlo al
100%.

Motivacién y autorregulacion, la primera me
estd faltando en realidad, me falta mas de
investigacion. Empatia creo que si tengo y lo
demas también.

En cuanto a mi persona soy una persona mas
empatica, me gusta ponerme en el lado de la otra
persona para poder entenderlo, para poder resolver
algun tema con él.

SS

JE

AE

La motivacion puede ser una de las cosas que he logrado
desarrollar con la experiencia y la necesidad también. En
realidad de muy pequefio no tuve muchas personas a mi
alrededor que me motivaran, fue algo que lo hicieron al final
persona ajenas a mi, al final cuando estas solo pues me di
cuenta de que tienes que auto motivarte, sino hay nadie que
lo haga uno mismo tiene que motivarse, darse ese animo,
esa fuerza, ese valor y darle para adelante.

En la mayoria de casos si, ahora si hablamos
de temas laborales por ejemplo muchas veces
un poco que me afecta cuando un cliente por
ejemplo te llama y te habla de mala manera y
te pide algunas cosas y siento que eso me
afecta. Trato de mantener la calma porque
muchas veces quizas puede contestar de una
mala manera y no seria profesional pero lo
trato de manejar, nunca he tenido un caso en
el que me he puesto de boca a boca con el
cliente pero me ha senido para saber
controlarme eso que quizas muchas veces me
falta.

Yo pienso que si, si bien es cierto he conocido a
muchas personas durante estos 9 afios que llevo en
la hoteleria, muchos problemas que he tenido que
solucionar, ya sean faciles o dificiles, yo sé que
cada problema cuando uno que recién empieza es
nuew, y sobre ello se lleva una ensefianza.
Entonces, si en algin momento fallaste, es porque
en ese momento tus emociones no se controlaron,
yo pienso que desde alzar la voz, el cliente también
te refleja una emocién hacia ti y si ti no lo sabes
manejar o controlar ahi viene el problema. Entonces,
si tl tienes wuna inteligencia emocional bien
centrada, bien calculada y sabes, con las
experiencias que has tenido, lo puedes manejar.

GJ

Bueno, todos debemos tenerla, no creo que no haya uno
que no, de repente hay algunos que la puedan desarrollar
mejor 0 no sé, pero creo que todos la debemos tener me
imagino, en lo poco que conozco del tema.
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SOBRE LA RELACION
ENTRE ANOS DE
EXPERIENCIA Y LAS
COMPETENCIAS
EMOCIONALES

FJ SS JE
No, igual no, pero si creo que me ha senido
bastante estar como operador porque en el lado de
. L . estar cara a cara en la recepcion es otra cosa,
Si,  definitvamente si, creo que no

Al inicio de mi carrera o de mi época como hotelero, no creo
que hubiese podido afrontar este tipo de problemas, con la
experiencia que uno adquiere a través de los afios, las
capacitaciones que uno tienes es a través del cual uno
puede afrontar cualquier tipo de problema y puedas darle
solucién. Como dice el proverbio chino, solo la muerte no
tiene solucion.

necesariamente a todos pero creo que a una
gran mayoria, los afios, la experiencia, te
ensefia a ser mas tolerante, mas cauto, mas
precavido, y obviamente tienes la experiencia
en situaciones en que no hayas salido bien
librado y vas corrigiendo y vas mejorando y
cada vez puedes resolver situaciones que ya
has tenido antes, se van a repetir y si ya has
tenido esa experiencia puedes manejarlo cada
vez mejor.

muchas veces también los huéspedes, cuando
llegaban y yo estaba solo, tenia que atenderlos vy
también muchas veces pasa de que el cliente quiere
las cosas para ya y yo no sabia mucho pero con lo|
poco que sabia me defendia y eso me sini6 para laf
actualidad, que ahora que es por teléfono y a
algunos ya no los veo no siento tanta presion y
saber manejarlo porque en un inicio si me costabal
porque a nadie le gusta que le traten mal, muchas
veces los clientes peruanos en especial son los que|
te tratan mal y si me ha senido, ahora si siento que|
ya lo puedo manejar, quizas antes me sulfuraba un
poquito mas.

AE

GJ

Yo cometia el error, al momento de hacer un Check-in por
ejemplo, de concentrarme tanto, al igual que en el Check-
out, y no mirar a los ojos al huésped, simplemente decirle
“ipasaporte?, ;su cuenta?, ;su tarjeta?” Y si me reclamaba
algo, simplemente le decia “si, no se preocupe”, y agachaba
la mirada. Y quien me hizo rescatar y ver fue mi jefe en esa
época, Vanessa, me decia “Andrés, tienes que mirar al
huésped cuando le estas hablando para que se sienta mas
seguro de ti". Entonces, eso es algo que yo corregi y lo
vengo haciendo ahora y es algo que le vengo ensefiando a
los recepcionistas o a las personas que conozco. Antes
también me ensefiaron a mi para poder controlar tus
emociones en el trabajo, tienes que aprender a separar los
dos mundos, el personal y el laboral.

Tal vez no, creo que la experiencia te ayuda
mucho, los afios y la experiencia te ayudan
mucho a saber manejar situaciones porque
obviamente la experiencia, los casos que ves,
como manejan las situaciones tus jefes, tus
superiores 0 compafieros tuyos que tienen
mas experiencia, todo te ayuda con la
experiencia de trabajo que has tenido, de
manejo de situaciones, todo te ayuda en eso.
Como practicante no lo hubiera manejado de
una manera tan correcta como ahora. Es la
experiencia la que te da toda esta confianza.
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SOBRE LAS
CAPACITACIONES Y/O
CURSOS RECIBIDOS
SOBRE INTELIGENCIA
EMOCIONAL

MC

JC

FJ

No, nunca me ensefiaron, lo Unico diferente que te decian
es por si acaso en la hoteleria no existe dia libre osea lo
enfocan que esa es la parte mala y si te gusta te vas a
quedar, que en tus feriados o semana santa vas a trabajar, y
que esa es su carta de presentacion y que a pesar de que
yo soy egresada hace 15 afios, yo pregunto a los
estudiantes y me dicen “si, asi nos dicen” y nunca te dicen
la otra parte, de cémo te vas a sentir, te dicen “si, el cliente
es exigente” pero no te dicen que te puede gritar o te puede
tirar un engrapador y romper un \idrio, no sabemos si un
cliente puede estar drogado, esas cosas no te tocan hasta
que no vives eso, el cliente puede haber entrado muy bien
de una empresa super formal y después te sorprendes de
que era borracho, esas cosas no te cuentan, y son cosas
que le pueden molestar mas que si no limpias su habitaciéon
que no le dejes entrar con su acompafiante.

Una vez me dijeron en el diplomado que llevé
me dijeron por qué uno trabaja, por qué lo
haces, algunas personas dijeron por el dinero,
y asi. Lo que yo aprendi alli es que el dinero
esté ahi, pero uno hace su trabajo por el amor
que sientes, si tu sientes amor por tu trabajo
vas a tratar de que todo te salga bien. Lo cual
fue una automotivacion para afrontar detalles
que puedan surgir con los clientes o
colaboradores, tienes que amar lo que haces.

Lamentablemente en el area técnica como es un|
electricista, gasfitero o pintor, no ensefian cémo|
lidiar con un cliente de esta manera,
lamentablemente eso lo tienes que adquirir con tu
experiencia, con las capacitaciones que son muy|
primordiales, sobretodo en el rubro hotelero porque
este tipo de capacitaciones no se dictan para la
parte técnica. En mi caso yo si he llevado
capacitaciones porque yo he llevado un diplomado|
en turismo y hoteleria.

SS

JE

GJ

Es muy poco, he \isto que te pueden dar charlas pero
basicamente tedricas, de qué es, de qué se trata, o
digamos que en el Pert no es un lugar donde la inteligencia
emocional esté muy desarrollada, muy diwlgada, y se ve a
simple vista porque si no fuéramos impulsivos no hubiera
tantos maltratos, feminicidios, y todos esas cosas, es facil
darse cuenta que no hay.

No, creo que lo mas cercano es, en lo que se
enfocan las universidades es en el otro lado,
por ejemplo recuerdo que en segundo o tercer
ciclo llevamos psicologia del turista, algo asi,
pero es la otra cara, nunca se enfocan tanto
en la parte del profesional, entonces si, como
que faltaria ahi.

No, no recuerdo un curso asi, de manejo de
situaciones, no, al menos en esos afios no recuerdo|
haber llevado un curso asi, he ido a algunos cursos
mas ligeros, de situaciones y tipos de clientes, he|
ido a cursos asi, pero cuando estudié esta carrera
no me ensefiaron nada de eso. Por eso te digo que|
uno lo aprende con el pasar de los afios laborales,
ninguna universidad te lo ensefia, porque I3
universidad te puede decir la verdad es asi y cuando|
estas ahi (en el trabajo) de repente todo lo que te
han dicho no sirve o no lo puedes aplicar muy bien.

AE

Habia un curso extracurricular que se llamaba como
Actividades, es algo asi como lo recuerdo que creo que era
en el ciclo I o Il. Nos hacian hacer \viajes e interactuar con
los compafieros, yo pienso que eso ayuda bastante y el
mismo hecho de hacer trabajos grupales te ayuda porque
empiezas a conocer a cada persona que es muy distinta,
desde el colegio yo pienso que nos han ensefiado eso, que
si bien es cierto que siempre hay uno que trabaja mas, hay
uno que no hace nada, hay uno que siempre esta jugando,
el que siempre quiere dar su opinion, el que siempre quiere
que se le tome en cuenta, entonces ahi nos damos cuenta
que siempre nuestra vida va a estar relacionada al mundo
emocional.

Depende de nosotros el sacarle provecho e
interactuar con ese tipo de persona, si td no lo
sabes entender desde un principio pienso que
ahi estd el problema, porque cuando en el
trabajo vengan algunas inquietudes o dudas va
a depender de ti.
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SOBRE LA INFLUENCIA
DE LA INTELIGENCIA
EMOCIONAL DE LOS

COMPARNEROS,
SUPERVISORES Y JEFES
EN EL CLIMA LABORAL

MC

JC

FJ

Es mas la presion hacia tu jefe, a pesar que al otro lado
tengo mas personal, pienso que mas me ha costado
explicarle a una sola persona que es tu jefe, quien esta
esperando los numeros, las cosas. Al menos en mi caso,
eso es lo que he visto como lo mas dificil de explicar. O el
tema de mi tiempo, podria hacer mas cosas pero mi otra
parte dice no, parte de mi tiempo de escuchar y capacitar
no es solo un tema humano, es un tema de inversiéon para
que trabajen bien pero a veces no lo entiende tu gerente,
entonces tal vez él quiere que priorices ciertas cosas y vas
a tener menos tiempo para esa parte humana que es muy
importante porque ellos dan la cara al cliente. Si es
importante de todas maneras porque si ellos estan mal el
cliente lo va a sentir y va a haber menos venta, cémo le
explicas eso, en la hoteleria ya muchas veces sucede que
los altos cargos no son hoteleros y eso me parece mal, y
ellos no lo entienden, no lo han vivido, por lo que es un poco
mas dificil de explicar.

Si, me he encontrado con jefes que se ponen
en lugar del colaborador. Pero tambien con
aquellos que no tienen desarrollado sus
aptitudes emocionales. Afecta al grupo si
porque lo ven como una persona irracional o
que a veces no acepta las cosas, que uno
pueda expresar su punto de vista.

Influia bastante, he tenido experiencia con un
montén de gerentes que ha pasado en mi carreral
hotelera. He tenido de todo tipo. Los gerentes
antiguos han aprendido a la antigua y si es asi, si es
negro es negro, no puede ser intermedio, a la largal
imagino que ellos también se deben capacitar para
poder afrontar este tipo de problemas porque no todo|
es negativo. Influye bastante en el
clima laboral porque muchos de los colaboradores
(antes los llamaban trabajadores, ahora en el rubro|
hotelero se les trata como colaboradores que es
algo mas amigable). Influye bastante porque desune
al equipo, no te sientes satisfecho en donde estas, y
no mejora la calidad.

SS

JE

AE

Influye de varias maneras, negativamente obviamente porque
si un ambiente laboral no es bueno, el personal no esta muy
contento, muy comodo que digamos en cuanto a los jefes.
Pero, ¢en qué influye positivamente? Por ejemplo, para mi
fue siempre fue un desafio, tratar con un jefe renegén
digamos, grufion, el co6mo yo ganarmelo, el cémo abordarlo
y cémo salir airoso en lo que yo requiera de él.

Hasta ahorita, he tenido la oportunidad que
con todos los jefes con los que he estado o
supenisores me ha ido bien osea me han
sabido encaminar en las cosas que debia
hacer, cémo actuar en aquellos casos que yo
no sabia y por ese lado si, hasta ahorita todo
bien. Si, todo bien hasta ahorita, no es que
recuerde un caso en especifico. Si no fuera
asi, si afectaria, no tanto a mi trabajando pero
si la atmosfera laboral porque creo que el
asunto es trabajar en equipo entonces si un
miembro no va a tu ritmo ya no estamos,
como un equipo de futbol que el asunto es
meter el gol, y si uno ya no esta en la misma
linea va a afectar de todas maneras, osea si,
vas a meter el gol pero no 20 o 30 como tu
quisieras sino 10.

Si, para mi suerte, el 90% de personas con las que
he trabajado o han sido mis jefes, yo pienso que han
sabido manejar su inteligencia emocional, siempre
han sido personas muy centradas, han sabido|
sacarle provecho a todo y una de esas personas me
ensefi6 por ejemplo que todo problema tiene
solucién; por eso, yo siempre digo y también me
digo a mi mismo, yo no me complico por nada. En
mi trabajo, yo he visto un montén de problemas,
personas que se equivocan a cada rato, y sin
embargo; yo nunca me he molestado por ello, he
tratado de explicarles, de ese problema puedes
seguir aprendiendo y sigues ensefiando. Soy una
de las personas de por qué complicarse por un
problema que tiene solucion.

GJ

me ha tocado a veces que me han podido llamar la
atencion o me ha podido gritar el jefe, ni siquiera gritar, ni
siquiera he tenido una experiencia en donde me hayan
gritado, tal vez molestarse por x motivo, uno también se
puede equivocar en un momento, pero no he sentido un
tema de maltrato, felizmente, porque si he conocido
compafieros que han tenido jefes complicados y llegan ya al
abuso. Si me hubiera pasado eso, ¢como hubiera
reaccionado?, no me wy a poner al nivel de él pero

primero hubiera tratado de decirle de porqué
se porta asi conmigo, por mas que haya
cometido un error no tiene el derecho a
gritarme o a tratarme mal, le pediria disculpas
por el error pero no es justo de que me trate
asi. Si él se cierra o es muy cerrado, trataria
de hablar con otra persona de mayor rango, el
gerente general, y si la cosa sigue asi tendria
que renunciar o irme, no podrias trabajar de
esa manera con una persona asi.
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SOBRE LAS COMPETENCIAS
EMOCIONALES QUE UNA
PERSONA EN EL PUESTO

DEBE TENER

JC

FJ

SS

Creo que en realidad todas las
aptitudes son buenas, pero como
jefe en realidad debes ser, mejor
dicho tienes que tener una buena
comunicacion, saber llegar al
personal, tener una  buena
comunicacion, transmitirles
tambien seguridad, \elas de que
las cosas se realicen.

En el puesto que actualmente
desarrollo una de las partes
importantes es el conocimiento que
te conlleva a realizarte como
profesional y que tienes que
practicar también un poco la
empatia, no solo el conocimiento.

Claro, no solo en el puesto en que estoy, creo que la empatial
deberia ser importante para cualquier puesto, ponerse siempre
en el lugar de los demés, de la otra persona, con la que estés
tratando, negociando o atendiendo, porque es la forma en que
uno puede comprender como nos gustaria que a nosotros nos
atendieran, entonces esa es la mejor forma de hacerlo, eso me
parece que es imprtantisimo. Bueno, como segundo punto,
podria decir que es el autocontrol, a veces somos muy
impulsivos, reaccionamos sin meditar, sin esa pausa que a
veces hay que tener para manejarse mejor.

JE

SS

GJ

Primero estar siempre atento a lo
que desea el huésped e ir mas alla
de, si te piden normalmente un
paquete o solo una habitacion y es
un peruano tienes que brindarles
diferentes  alternativas, si  hay
paquetes en este caso, o darle la
opciéon de quizas si es para una
empresa, ayudarlos, ponerse en el
lugar del otro y también.

En el dia a dia porque a veces
estamos en situaciones de estrés,
o0 hemos tenido un mal dia, nos ha
ido algo mal, nuestros
sentimientos, digamos que no
estamos del mejor animo, pero si
se presenta un cliente y vas a
hacer una venta u ofrecer algo,
tienes que en 5 minutos 0 menos
cambiar o revertir tus sentimientos,
transformarte, sacar la sonrisa,
tranquilizarte, atender de la mejor,
mas aun en este negocio.

Yo creo que todas ellas tienen mucho que ver. Control de
estrés, paciencia porque ves muchos clientes, control de
estrés porque hay mucha presion, el area en la que trabajo es
ventas, entonces hay mucha presién, cuando el hotel no llega
a los resultados o la venta no esta muy bien lo que puede
pasar algunas veces, obviamente hay mucha presion, tienes
que saber manejarlo, que no es facil, a nadie le gusta que le
metan presion pero es la vida y eso te puede pasar aca o en
otra empresa en general. Yo creo también que otra habilidad
que debe de tener es analisis, mucho andlisis, al menos en el
tema del revenue necesitas analizar mucho, saber tomar,
decisiones, es un tema muy importante porque el revenue
decide las tarifas y eso impacta en la venta, decide las tarifas
o la temporada en fin, esas decisiones van a impactar en la
venta del hotel, en el ingreso del hotel. Un poquito de todo lo
que has mencionado tiene que tener la persona que va a estar
(en el area de resenvas y revenue), yo creo que no solo en mi
area, si quieres para diferenciarlo de mi area, puede ser un
poco mas analitico, en cualquier area es importante o de
ventas que es el area donde yo he estado mucho tiempo tiene
que manejar mucho de las cosas que tu me has dicho.
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SOBRE SUS
RECOMENDACIONES Y/O
SUGERENCIAS CON
RESPECTO AL TEMA DE
INVESTIGACION

MC

JC

FJ

Espero que en la curricula se pueda agregar temas como
liderazgo y coaching que si he visto que ya hay en algunos
lugares aunque superficial y con mucha teoria.

Una vez preguntaban en el sal6n qué es un
lider, es el que hace que el equipo funcione;
sin embargo, el profesor nos dijo, el lider es el
que estéa al senicio de los demés, no al revés.

Es un tema muy importante que recomiendo a todos
los que estan en el rubro hotelero, creo que tienen
gue capacitarse en cuanto a eso porque de ello va a
depender como van a sobresalir de una situacion,
porque puede ser mala o buena pero que a la larga
van a adquirirla como experiencia.

SS

JC

AE

Ojala que algun dia esto se diwlgue mas, podria ser como
un taller en el colegio, en las universidades, donde los nifios
empiezan a desarrollar su personalidad, a la larga es mas
dificil cambiarlo cuando mas afios tengan, hay que ser
flexibles desde muy chicos, tolerantes, por lo general se va
a mantener, pero el que de por si es grufion y cambiarlo
después es mas dificil.

Lo de las universidades me gusté ese punto y
diria que también llevar un curso ayudaria
bastante a las personas y mas, como tu
dices, en esta carrera que es netamente
atencion al cliente, Senicios, crear
experiencias, debemos estar bien
capacitados, obvio de que como seres
humanos siempre vamos a fallar en ciertas
cositas porque somos humanos pero el
asunto es con qué disminuirlo y si me parece
bien chévere.

Si, por ejemplo, todas las personas que trabajan en
la hoteleria o senicios, yo recomiendo que aprendan
primero a manejarse ellos mismos, asi suene
gracioso mirese en un espejo y practique 50 o 60
veces como serfa una rutina diaria en su trabajo, eso
les va a ayudar bastante, corrijanse a si mismos, el
trabajo en equipo es muy importante, tengan en
cuenta que cada persona que llega a su local es
muy distinta, todas las personas no son iguales.
Entonces vamos a aprender nosotros con el tiempo|
a conocerlas y a aprender sobre ellas. Yo sé que al
principio cuesta porque lo he wivido, sé que al
principio tienes dudas, sé que al principio tenemos
problemas, consultas, y hay errores pero ya
depende de nosotros mismos de  saber
aprovecharlos porque va a llegar un tiempo que
vamos a decir, esto si se puede, tiene solucion, esto|
se arregla y esto es asi, que nos vamos a equivocar
también pero va a tener una solucién facil porque ya|
lo hemos vivido 0 hemos experimentado.

GJ

Que la experiencia de los afios te da mucha sabiduria de
como manejar las cosas, como te digo, de repente hace
unos 10 o 15 afios uno podia actuar de otra manera, pensar
de otra manera, pero creo que la experiencia laboral te
ayuda a controlar mejor estas cosas, a manejar mejor estas
situaciones, creo que eso es muy importante.
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3.5. Interpretacion de las entrevistas

3.5.1. Sobre el conocimiento del término “inteligencia emocional”.

Antes de poder conocer las experiencias y opiniones de los entrevistados sobre el
tema de investigacion era vital saber si éstos estaban familiarizados con el término
inteligencia emocional, si habian escuchado hablar de ello y cuanto, o si desconocian

totalmente el término.

Fue una agradable sorpresa saber que muchos de ellos o estaban familiarizados con

el término o al menos lo habian escuchado alguna vez.

Figura 8. Conocimiento del término “Inteligencia emocional”

Elaboracion propia
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M.C.

“Tiene que ver con aprender a escuchar, porque en la medida que tu
aprendes a escuchar a otra persona y a comprenderla puedes
reaccionar de otra manera, y segundo, debes conocerte a ti porque
nosotros nos podemos realmente molestar y sabemos que estamos
molestos y tenemos la oportunidad de responder en ese momento
como se dice, 0 ya nos conocemos tanto y decir no, mejor mafiana,

esperar a que las aguas se calmen...”

SS

“Es la inteligencia que a diferencia de la inteligencia cognitiva que no
tiene nada que ver con las materias o ciencias que se lleva en el
colegio o la universidad sino mas bien con las emociones propias de
las personas, la capacidad de relacionarnos y que a veces la gente lo

minimiza, lo subestima, no le presta la importancia debida.”

J.E.

“Entiendo que es cdmo manejar tus sentimientos, emociones en
ciertas situaciones o como se reflejan éstas en ciertos casos o

situaciones especificas...”
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Los entrevistados coincidieron que esta inteligencia emocional juega un
papel relevante dentro de su centro de trabajo ya que les permite hacer

frente a situaciones dificiles que se pueden dar en un dia hotelero.

J.C.

“Trata de cdmo te relacionas con los demas o puedas tu afrontar
detalles que se presenten en el trabajo, en el dia a dia, y por ende,

tienes que tener buen criterio para analizar o ver las cosas que

suceden...”

A.E.

“... en todo trabajo hay algunas circunstancias o problemas que se
puedan presentar, entonces, ya depende de cada persona como
maneja las emociones y las situaciones para sacarle provecho de

ello o tener una ganancia o beneficio.”

3.5.2. Sobre las competencias emocionales de los profesionales
hoteleros.

En esta parte de la entrevista se buscaba saber la percepcion de los entrevistados

sobre sus propias competencias emocionales, en qué medida creian tenerlo
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desarrolladas, o si por lo contrario pensaban que no poseian aun inteligencia

emocional.

Es importante aclarar que a la mayoria de entrevistados se les tuvo que describir a
grandes rasgos las competencias emocionales que comprende la inteligencia
emocional, tal cual es sugerida por Daniel Goleman en su libro Inteligencia
Emocional. Esto les permitié describir mejor aquello que consideraban eran sus

mejores cualidades y en algunos, las que aun tenian que trabajar.

Figura 9. Competencias emocionales resaltantes

O O Autocontrol
emocional

Competencias

Conciencia

emocional emocionales mas
resaltantes en
O profesionales

hoteleros

Manejo de
conflictos

Elaboracion propia

Esto se hizo debido a que si bien es cierto que todos los entrevistados coincidieron

en haber escuchado el término inteligencia emocional y que casi todos se acercaron

80



a la definicion correcta del término, no todos conocian las competencias emocionales
como tal, por citar algunos ejemplos: la motivacion, autorregulacién de emociones,

empatia, etc.

Tenemos a M.C. que resalta el liderazgo y que admite no creer que tenga su
inteligencia emocional 100% desarrollada. Valga resaltar que M.C. se ha

desempefiado en los ultimos 5 afios como jefa de area.

“Siento que si tengo una fortaleza en mi, de alguna manera por lo
que conté, siento que puedo manejar un grupo... Y creo que no
existe persona que tenga su inteligencia emocional super bien
porque cuando uno retrocede en el tiempo dice “no, en esta parte

fallé”, uno no puede tenerlo al 100%.”

Ella también resalta la importancia de la conciencia emocional, ya que el saber qué
emociones estas sintiendo y por qué te permite orientar tus decisiones y tener un

mejor desempefio.

“(...), debes conocerte a ti porque nosotros nos podemos realmente
molestar y sabemos que estamos molestos y tenemos la oportunidad

de responder en ese momento como se dice, 0 ya n0sS conocemos
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tanto y decir no, mejor mafiana, esperar a que las aguas se calmen,
nadie es un santo ni tiene la tranquilidad, pero conocerse y decir

mejor espero.”

F.J. también reconoce la importancia de la conciencia emocional y
como hacer frente a una situacion no deseada con un adecuado

autocontrol emocional.

“Eso es parte de la inteligencia emocional, que nos sentimos con
ganas de explotar pero no, tenemos que manejarlo de otra manera,
como dicen en esta parte nos volvemos bipolares, tratamos de dar
otra cara para esconder la cara que supuestamente nosotros

estamos llevando o nos estan haciendo sentir mal.

Al lidiar con eso, tienes que practicamente dar tu mano a torcer para
que el cliente se sienta escuchado y tu puedas plantearle una
solucién porque si te toca clientes asi que se quejan de todo pero a

la larga ta tienes que saber sobrellevar.”

G.J. cree que todos sin excepcion, algunos en mayor o menor grado,

poseen inteligencia emocional.
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“Bueno, todos debemos tenerla, no creo que no haya uno que no, de
repente hay algunos que la puedan desarrollar mejor o no sé, pero
creo que todos la debemos tener me imagino, en lo poco que

conozco del tema.”

El también resalta el autocontrol emocional como una competencia necesaria para
poder lidiar con los retos y obligaciones a cumplir en una empresa hotelera que como

cualquier otra ejerce presion para el logro de resultados.

“(...) control de estrés porque hay mucha presion, el area en la que
trabajo es ventas, entonces hay mucha presién, cuando el hotel no
llega a los resultados o la venta no esta muy bien lo que puede pasar
algunas veces, obviamente hay mucha presion, tienes que saber
manejarlo, que no es facil, a nadie le gusta que le metan presion pero

es la vida y eso te puede pasar aca o en otra empresa en general.”

Por otro lado, F.J. y J.C. resaltan la empatia como una de sus competencias
principales. De alguna manera esta competencia la tienen desarrollada varios de los
entrevistados, esto podria deberse a que todos empezaron desde puestos bajos

hasta lograr los puestos que ahora ostentan.
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F.J.

“En cuanto a mi persona soy una persona mas empatica, me gusta
ponerme en el lado de la otra persona para poder entenderlo, para

poder resolver algun tema con él.”

J.C.

“Empatia creo que si tengo y aptitudes sociales también. (...) Por
ejemplo, en cuanto al personal, si ti notas una actitud distinta, o ves
gue si una persona siempre es muy puntual y responsable y cambia
de la noche a la mafiana, tienes que ver el porqué de ese cambio
repentino y lo correcto de un jefe es acercarse y preguntar qué es lo

gue pasa o queé es lo que tiene.”

J.E. también piensa que la empatia es vital para una empresa de
servicios ya que te permite ponerse en el lugar del cliente y de esta

manera atenderlo mejor.

“Empatia, ponernos en su lugar, porque muchas veces lo clasico
también es cuando llaman a una persona y llama al teléfono
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equivocado y lo estamos peloteando, que lo mandamos de un area al
otro, en vez de enviarlo de frente a la persona correcta o que llame a
tal nimero, ayudarlo, y muchas veces nos pasa eso, a mi me pasa
también que cuando llamo a una empresa y pido por alguien y me
pelotean, a mi no me gusta que me hagan eso por lo tanto también

me pongo en su lugar.”

S.S. sin embargo resalta la motivacion dado que no tuvo a nadie que lo

motivara de pequefio pero si ya de grande:

“La motivacion puede ser una de las cosas que he logrado
desarrollar con la experiencia y la necesidad también. En realidad de
muy pequefio no tuve muchas personas a mi alrededor que me
motivaran, fue algo que lo hicieron al final personas ajenas a mi, al
final cuando estds solo pues me di cuenta de que tienes que auto
motivarte, sino hay nadie que lo haga uno mismo tiene que
motivarse, darse ese animo, esa fuerza, ese valor y darle para

adelante.”

A.E. menciona algo muy interesante ya que atribuye el desarrollo de la
inteligencia emocional a la experiencia que los afios en el campo dan.
Asimismo, resalta la orientacion al logro y el optimismo como los
factores que le permitieron realizar un mejor trabajo luego de haber

aprendido de los errores y aciertos en el camino.
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“Yo pienso que si (tengo inteligencia emocional), si bien es cierto he
conocido a muchas personas durante estos 9 afios que llevo en la
hoteleria, muchos problemas que he tenido que solucionar, ya sean
faciles o dificiles, yo sé que cada problema cuando uno que recién
empieza es nuevo, y sobre ello se lleva una ensefianza. ...Si tu
tienes una inteligencia emocional bien centrada, bien calculada y

sabes, con las experiencias que has tenido, lo puedes manejar.”

J.E. fue una de las personas que admitié tener ain mucho que mejorar
en cuanto a su inteligencia emocional, esto podria deberse al hecho de
gue entre todos los entrevistados era el que menos experiencia en el
rubro tenia, y resalta el autocontrol como una competencia super

necesaria para el manejo de situaciones dificiles.

“Ahora si hablamos de temas laborales por ejemplo muchas veces un
poco que me afecta cuando un cliente por ejemplo te llama y te habla
de mala manera y te pide algunas cosas y siento que eso me afecta.
Trato de mantener la calma porque muchas veces quizas puede
contestar de una mala manera y no seria profesional pero lo trato de
manejar, nunca he tenido un caso en el que me he puesto de boca a
boca con el cliente pero me ha servido para saber controlarme eso

que quizas muchas veces me falta.”
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Por otro lado, ninguno menciond el término propiamente dicho pero un profesional
hotelero debe tener la competencia manejo de conflictos desarrollados o al menos

hacer su mejor intento.

Algunos de los entrevistados dieron ejemplos de situaciones que se les presentaron
donde tuvieron que hacer hasta malabares para convertir una queja o potencial queja
en una oportunidad de revertir el mal momento y recuperar a un cliente que de otro

modo hubiesen perdido.

J.C.

“En cuanto a clientes, normalmente cuando un cliente esta
inconforme con un servicio, sea cual sea, se le puede brindar
opciones, aparte de las disculpas del caso se le puede dar un
upgrade o una amenidad, tratar de que el cliente quede satisfecho,
no tanto por el cambio de habitacion, sino que por las disculpas que
como empresa le podamos brindar.

Me ha pasado, que la habitacién no era la que el cliente esperaba,
estaba inconforme totalmente, entonces lo que se hizo fue brindarle
una habitacion mucho mas amplia, se le mostré la habitacion antes
para que la vea y de su conformidad, le gustd, se le subi6 una
amenidad como cortesia, de ahi le hicimos seguimiento con las
demas areas para ver como el cliente estaba. Estas cosas pasan, no

a menudo pero pasan.”
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F.J.

“Clientes asi que te toquen, clientes feos, en ese caso tenemos que
darle las disculpas del caso, ponernos nosotros como clientes, que
pasaria si a nosotros nos pasa eso, y tratar de dar alguna amenidad,
todo eso en coordinacion con las areas involucradas para dar una
solucién rapida como tiene que ser y sobretodo escuchar al cliente,

todo lo que tenga que decir y después plantearle una solucion.”

G.J.

“Me ha pasado que, mira me han cobrado doble o la pre-autorizacion
gue piensan que también hay doble cobro y no se ha anulado a
tiempo, y como es dinero tocas algo muy sensible, en general para
cualquier persona es dinero y tienes que escucharlo, ponte en su
lugar, no puedes ni colgarle ni decirle que es injusto, no es injusto, el
hotel ahi ha fallado en dar un servicio en este cobro doble,
escucharlo, tomar nota de todo el caso para que sepas de qué es 'y
tratar de darle una solucién. “Seror, déjeme averiguar, yo le
soluciono. Hablo con el area contable.” En fin, que sienta que tu lo

estas ayudando, eso creo que es importante.”
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3.5.3. Sobre la relacién de los afios de experiencia laboral con la

inteligencia emocional de los profesionales hoteleros.

Se pudo notar en la mayoria de los entrevistados la seguridad en sus palabras al
contar las experiencias que tuvieron desde sus inicios en la hoteleria a la actualidad,
como la experiencia les ha permitido enfrentar mas serenamente diversas
situaciones, midiendo pros y contras antes de reaccionar, han aprendido de los

errores cometidos en su momento.

Figura 10. Relacion de los afios de experiencia laboral con la inteligencia

emocional

Mejor inteligencia
emocional

(6 entrevistados)

No ve aun gran cambio
(1 entrevistado)

Elaboracion propia
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F. J.

“Al inicio de mi carrera o de mi época como hotelero, no creo que
hubiese podido afrontar este tipo de problemas, con la experiencia
gue uno adquiere a través de los afos, las capacitaciones que uno
tiene es a través del cual uno puede afrontar cualquier tipo de

problema y puedes darle solucion...”

J.C.

“Si, definitivamente si, creo que no necesariamente a todos pero creo
gue a una gran mayoria, los afios, la experiencia, te ensefia a ser
mas tolerante, mas cauto, mas precavido, y obviamente tienes la
experiencia en situaciones en que no hayas salido bien librado y vas
corrigiendo y vas mejorando y cada vez puedes resolver situaciones
gue ya has tenido antes, se van a repetir y si ya has tenido esa

experiencia puedes manejarlo cada vez mejor.”

G.J.

“Como practicante no lo hubiera manejado de una manera tan
correcta como ahora. Es la experiencia la que te da toda esta

confianza.”
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Los tedricos afirman que la inteligencia emocional es una habilidad que se desarrolla
con la practica por lo que se podria comprender la inseguridad en nuestro
entrevistado J.E. quien es el que menos experiencia posee del grupo y que ante
nuestra pregunta si cree que su inteligencia emocional ha mejorado con el paso de

los afos afirma:

“No, igual no, pero si creo que me ha servido bastante estar como
operador porque en el lado de estar cara a cara en la recepcion es
otra cosa, muchas veces también los huéspedes, cuando llegaban y
yo estaba solo, tenia que atenderlos y también muchas veces pasa
de que el cliente quiere las cosas para ya y yo no sabia mucho pero
con lo poco que sabia me defendia y eso me sirvio para la
actualidad, que ahora que es por teléfono y a algunos ya no los veo
no siento tanta presion y saber manejarlo porque en un inicio si me
costaba porque a nadie le gusta que le traten mal, muchas veces los
clientes peruanos en especial son los que te tratan mal y si me ha
servido, ahora si siento que ya lo puedo manejar, quizas antes me

sulfuraba un poquito mas.”

El hecho de haber pasado por diferentes puestos otorga la confianza necesaria para
lidiar mejor con situaciones dificiles dado que la experiencia obtenida permite tener
razonamientos solidos para refutar por ejemplo una queja sin fundamento o para

convertir un reclamo en una felicitacion.
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A.E. resalta la importancia de transmitir este conocimiento a jovenes
gue recién se inician en la hoteleria, aunque también es cierto que para
gue interioricen dicho conocimiento no lo lograran hasta el dia que

experimenten una situacion parecida.

“Yo cometia el error, al momento de hacer un Check-in por ejemplo,
de concentrarme tanto, al igual que en el Check-out, de
concentrarme tanto, y no mirar a los ojos al huésped, simplemente
decirle “;pasaporte?, ;su cuenta?, ;su tarjeta?” Y si me reclamaba
algo, simplemente le decia “si, no se preocupe”, y agachaba la
mirada. Y quien me hizo rescatar y ver fue mi jefe en esa época,
Vanessa, me decia “Andrés, tienes que mirar al huésped cuando le
estas hablando para que se sienta mas seguro de ti”. Entonces, eso
es algo que yo corregi y lo vengo haciendo ahora y es algo que le
vengo ensefiando a los recepcionistas 0 a las personas que

conozco.”

3.5.4. Sobre larelacion de lainteligencia emocional con el clima laboral y
el desempefio.

Un par de entrevistados coincidieron al resaltar la importancia de contar con jefes y/o
supervisores con inteligencia emocional ya que al mismo tiempo te transmiten sus

conocimientos y experiencias y se vuelven en modelos a seguir.
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Figura 11. Relacion de la inteligencia emocional con el clima laboral y el

desempefio
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A.E.

“Si, para mi suerte, el 90% de personas con las que he trabajado han
sido mis jefes, yo pienso que han sabido manejar su inteligencia
emocional, siempre han sido personas muy centradas, han sabido

sacarle provecho a todo y una de esas personas me ensefid por
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ejemplo que todo problema tiene solucién; por eso, yo siempre digo y

tambien me digo a mi mismo, yo no me complico por nada...”

J.E.

“Hasta ahorita, he tenido la oportunidad que con todos los jefes con
los que he estado o supervisores me ha ido bien o sea me han
sabido encaminar en las cosas que debia hacer, como actuar en
aquellos casos que yo no sabia y por ese lado si, hasta ahorita todo

bien...”

Lo contrario sucede cuando tienes la mala suerte de trabajar para un jefe que no

cuenta con esta inteligencia desarrollada.

F.J.

‘Influia bastante, he tenido experiencia con un montén de gerentes
gue ha pasado en mi carrera hotelera. He tenido de todo tipo. Los
gerentes antiguos han aprendido a la antigua y si es asi, si es negro
es negro, no puede ser intermedio, a la larga imagino que ellos
también se deben capacitar para poder afrontar este tipo de
problemas porque no todo es negativo. Influye bastante en el clima

laboral porque muchos de los colaboradores (antes los llamaban
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trabajadores, ahora en el rubro hotelero se les trata como
colaboradores que es algo mas amigable). Influye bastante porque
desune al equipo, no te sientes satisfecho en donde estas, y no

mejora la calidad.”

M.C.

“Es mas la presién hacia tu jefe, a pesar que al otro lado tengo méas
personal, pienso que mas me ha costado explicarle a una sola
persona que es tu jefe, quien esta esperando los niumeros, las cosas.
Al menos en mi caso, eso es lo que he visto como lo mas dificil de
explicar. O el tema de mi tiempo, podria hacer mas cosas pero mi
otra parte dice no, parte de mi tiempo de escuchar y capacitar no es
solo un tema humano, es un tema de inversién para que trabajen
bien pero a veces no lo entiende tu gerente, entonces tal vez él
quiere que priorices ciertas cosas y vas a tener menos tiempo para
esa parte humana que es muy importante porque ellos dan la cara al
cliente. Si es importante de todas maneras porque si ellos estdn mal
el cliente lo va a sentir y va a haber menos venta, como le explicas
eso, en la hoteleria ya muchas veces sucede que los altos cargos no
son hoteleros y eso me parece mal, y ellos no lo entienden, no lo han

vivido, por lo que es un poco mas dificil de explicar.”
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J.C.

“Afecta al grupo si porque lo ven como una persona irracional o que
a veces no acepta las cosas, que uno pueda expresar su punto de

vista.”

G.J.

“(...) porque si he conocido compafieros que han tenido jefes
complicados y llegan ya al abuso. Si me hubiera pasado eso, ¢cémo
hubiera reaccionado?, no me voy a poner al nivel de él pero primero
hubiera tratado de decirle de porqué se porta asi conmigo, por mas
gue haya cometido un error no tiene el derecho a gritarme o a
tratarme mal, le pediria disculpas por el error pero no es justo de que
me trate asi. Si él se cierra 0 es muy cerrado, trataria de hablar con
otra persona de mayor rango, el gerente general, y si la cosa sigue
asi tendria que renunciar o irme, no podrias trabajar de esa manera

[z

con una persona asl.

Sin embargo, para el entrevistado SS una situacion asi se puede convertir en una

oportunidad de poner a prueba sus habilidades de comunicacion y persuasion.
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“Influye de varias maneras, negativamente obviamente porque si un
ambiente laboral no es bueno, el personal no estd muy contento, muy
coémodo que digamos en cuanto a los jefes. Pero, ¢en qué influye
positivamente? Por ejemplo, para mi fue siempre fue un desafio,
tratar con un jefe renegon digamos, gruiidn, el como yo ganarmelo, el

como abordarlo y como salir airoso en lo que yo requiera de él.”

Asimismo, en el dia a dia, la manera en la que te relacionas con los comparieros, el
trabajo en equipo, la habilidad de expresar lo que sientes y aceptar la manera de

pensar de los demas, sera vital para fomentar el buen clima laboral.

G.J.

“Compafieros complicados si he tenido, me da pena decirlo pero he
tenido mas comparferas mujeres complicadas que hombres, me ha
tocado areas donde hay hombres y mujeres pero como he trabajado
en areas comerciales donde hay mas mujeres que hombres, son muy
especiales, han sido muy amables pero que han tenido su caracter,
su manera de ser, la cosa también es sobrellevarlas, nunca les he
faltado el respeto, pero si he tenido rencillas como en todo trabajo,

roces, pero que no han llegado a mas que eso, que en la mafana
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habiamos discutido y en la tarde ya estabamos conversando y

matandonos de risa, mas que haya pasado asi.”

3.5.5. Sobre si recibié capacitaciones o cursos relacionados ala
inteligencia emocional

Los profesionales del rubro hotelero llevan sobre sus hombros la gran
responsabilidad de hacer de la estadia del huésped una experiencia inolvidable. Un
dia tipico de trabajo conlleva muchos retos desde atender a huéspedes
malhumorados, sentir que la vida no tiene sentido, o que el trabajo realizado no es
apreciado por el jefe y/o los comparieros, las situaciones descritas se pueden dar en
cualquier trabajo una por vez o todas al mismo tiempo. Es por ello que sorprende
saber que charlas o cursos sobre manejo y control de las emociones no suelen

formar parte del programa de capacitaciones en esta empresa hotelera.
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Figura 12. Sobre si los entrevistados recibieron o no capacitaciones en

inteligencia emocional

NO
PRECISA

Elaboracion propia

S.S.

“Es muy poco, he visto que te pueden dar charlas pero basicamente
tedricas, de qué es, de qué se trata, o digamos que en el Perl no es
un lugar donde la inteligencia emocional esté muy desarrollada, muy
divulgada, y se ve a simple vista porque si no fuéramos impulsivos no
hubiera tantos maltratos, feminicidios, y todos esas cosas, es facil

darse cuenta que no hay.”
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G.J.

“Ha habido alguna vez asi, manejo de situaciones, tipo de clientes, si

ha habido alguna vez este tipo de capacitacion.”

Incluso tampoco forma parte de la curricula universitaria como resaltan tres

entrevistados.

M.C.

“No, nunca me ensefiaron, lo Unico diferente que te decian es por si
acaso en la hoteleria no existe dia libre o sea lo enfocan que esa es
la parte mala y si te gusta te vas a quedar, que en tus feriados o
semana santa vas a trabajar, y que esa es su carta de presentacion y
gue a pesar de que yo soy egresada hace 15 afios, yo pregunto a los
estudiantes y me dicen “si, asi nos dicen” y nunca te dicen la otra
parte, de como te vas a sentir, te dicen “si, el cliente es exigente”
pero no te dicen que te puede gritar o te puede tirar un engrapador y

romper un vidrio...”

J.E.

“No, creo que lo mas cercano es, en lo que se enfocan las

universidades es en el otro lado, por ejemplo recuerdo que en
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segundo o tercer ciclo llevamos psicologia del turista, algo asi, pero
es la otra cara, nunca se enfocan tanto en la parte del profesional,

entonces si, como que faltaria ahi.”

“No, no recuerdo un curso asi, de manejo de situaciones, no, al
menos en esos afos no recuerdo haber llevado un curso asi, he ido
a algunos cursos mas ligeros, de situaciones y tipos de clientes, he
ido a cursos asi, pero cuando estudié esta carrera no me ensefiaron
nada de eso. Por eso te digo que uno lo aprende con el pasar de los
afos laborales, ninguna universidad te lo ensefia, porque la
universidad te puede decir la verdad es asi y cuando estas ahi (en el
trabajo) de repente todo lo que te han dicho no sirve 0 no lo puedes

aplicar muy bien.”

Por otro lado, A.E. destaca la importancia de los viajes que tuvo la oportunidad de

realizar dentro de sus estudios de formacion en la universidad que le permitieron

conocer mejor a sus compafieros en un ambiente de mas confianza asi como el

trabajo en equipo donde el hecho de trabajar en conjunto con un mismo fin hace que

competencias como la adaptacion, la comunicacion, el liderazgo y la empatia se

desarrollen
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“Habia un curso extracurricular que se llamaba como Actividades, es
algo asi como lo recuerdo que creo que era en el ciclo | o Il. Nos
hacian hacer viajes e interactuar con los compafieros, yo pienso que
eso ayuda bastante y el mismo hecho de hacer trabajos grupales te
ayuda porque empiezas a conocer a cada persona que es muy
distinta, desde el colegio yo pienso que nos han ensefiado eso, que
si bien es cierto que siempre hay uno que trabaja mas, hay uno que
no hace nada, hay uno que siempre esta jugando, el que siempre
quiere dar su opinién, el que siempre quiere que se le tome en
cuenta, entonces ahi nos damos cuenta que siempre nuestra vida va

a estar relacionada al mundo emocional.”

3.6. Propuesta

La formacién técnica de los profesionales que laboran el rubro hotelero es
indudablemente necesaria pero incompleta si no se trabaja en sus competencias
emocionales. Es por este motivo que presento la siguiente propuesta acorde a la

realidad peruana.

3.6.1. Justificacioén

El profesional hotelero actual tiene sobre sus hombros la responsabilidad de
materializar lo intangible, de convertir la promesa de servicio en realidad, por lo que
es fundamental que para ello cuente con las competencias necesarias para lograr un

desempeiio destacable.
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El profesional hotelero peruano actual debe preocuparse por mejorar su inteligencia
emocional ya que de ello dependera su éxito en un rubro que en los ultimos afios se

ha vuelto mas y mas competitivo.

Las empresas también juegan un rol importante ya que no basta solamente con
dormirse en sus laureles tras los resultados obtenidos, deben ver a las
capacitaciones como un medio para continuar vigentes a través de la adquisicion de
nuevos conocimientos que les permitira adaptarse a un mercado que esta en

constante evolucion.

3.6.2. Descripcion de la propuesta

La investigacion ha cumplido con dar a conocer cuales son aquellas competencias
emocionales desarrolladas en los profesionales hoteleros, otras que tienen bastante
potencial de ser mejoradas con la practica asi como aquellas en las que aun se

necesita trabajar mucho.

Dado que las curriculas universitarias no cuentan con espacio para insertar cursos
relacionados dado que se pone énfasis en otro tipo de conocimientos, se propone

como punto de partida la creaciéon de un taller en el mismo centro de labores.
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3.6.2.1. Realizacion del taller in-house

1. Descripcion

El taller se realizara dentro de las instalaciones del hotel ya que se puede
aprovechar los salones y/o espacios existentes lo que se traduce en un ahorro
significativo de tiempo en trasladarse y dinero ya que de lo contrario habria
gue considerar los costos de traslado al centro de capacitacion lo que podria
ahuyentar a las personas a capacitar.

Las clases se dictaran dentro del horario del trabajador para lo cual se
buscara un horario que favorezca a la mayor cantidad de trabajadores posible.
Es ampliamente conocido que los hoteles no cierran en ningdn momento del
dia por lo que el curso inicialmente favorecera a aquellos del turno mafiana y

si es posible, también al del turno noche.

2. Consideraciones

- Hora: Se dictara a partir de las 4 p.m. ya que es una hora en la que el
‘rush” ya pas6 debido a que la hora del Check-in (registro de pasajeros)
normalmente es a partir de las 2 p.m., lo que quiere decir que las
habitaciones ya estan listas en casi su totalidad y lo que queda es esperar
a gque los huéspedes ingresantes lleguen.

- Duracion: Se considera que dos horas de capacitacion es el tiempo
suficiente en un dia para lograr capturar la atencion del publico objetivo y

gue no se pierda el corazon de lo que se quiere transmitir.
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El taller se dictara 2 veces por semana y tendra una duracion total de 3

meses.

3. Objetivos
Se busca que los participantes desarrollen sus competencias emocionales a
través del desarrollo de habilidades y comportamientos que le permita un

mejor manejo de su persona ante diversos tipos de situaciones.

4. Contenido

El temario del taller comprende teoria y practica, de tal manera que se pueda

lograr una conexién con los participantes y asi lograr los objetivos trazados.

Entre los temas a desarrollar estan:

~
» Concepto de inteligencia emocional (2 horas)
v * Reconocimiento de emociones basicas: alegria, enfado,
Inteligencia tristeza y miedo. (2 horas)
Emocional y
* Reconocimiento del efecto de nuestras emociones y )
sentimientos en nuestras acciones. (2 horas)
- * Analisis FODA de las emociones (2 horas)
Autoconocimient .
0 » Desarrollo de la autoestima (4 horas) )
N
» Gestion de las emociones (4 horas)
* Manejo de la ansiedad y control del estrés (4 horas)
Autorregulacion )
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Motivacion

Habilidades
sociales

* Definicion de metas y suefios personales (2 horas)

 Establecimiento de planes de accion para conseguirlos (2
horas)

» Técnicas de motivacion (4 horas) y

» Escucha activa (4 horas) )

» Reconocimiento de las necesidades y emociones de los demas
(4 horas)

 Aceptacion de los demas (2 horas)

J

» Técnicas de comunicacién no verbal (2 horas)
* Manejo de conflictos (4 horas)
 Trabajo en equipo (4 horas)

Entre las actividades a realizar tendremos:

Dinamica
de Role-play
grupos
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5. Evaluacion
Para asegurar si hubo una mejora o no de las competencias emocionales se
evaluara a los participantes antes y después de iniciado el taller. Asimismo, se
entregara un informe de lo evaluado y los puntos en donde destacd, donde

puede hacerlo mejor y en donde necesita aun trabajar.
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CAPITULO IV:

DISCUSION

Antes de iniciar la discusion, considero importante resaltar que los resultados de la
presente investigacion no solo fueron obtenidos a través de entrevistas sino que la
observacion directa jugé un rol fundamental ya que la investigadora tuvo la
oportunidad de laborar dos afios antes de realizada esta investigacion en el mismo
hotel de los entrevistados lo que le permiti6 asegurar la validez de los datos

brindados.

No hay que olvidar que la informacién obtenida de grupos culturales, llevan una
subjetividad a partir de aspectos como el contexto en el que se desarrollan; la mirada

de quien los juzga o valora y, la interpretacion (Robles, 2011).

Esta investigacidn permiti6 demostrar que las personas entrevistadas poseen un
nivel moderado a alto de inteligencia emocional ya que, si bien es cierto que ellas
no han sido evaluadas con tests o cuestionarios especializados, las preguntas que se
les formuld permitio obtener informacion extensa de cdémo actuan en diversas

situaciones que se les presentan en el dia a dia, como se relacionan con sus pares,
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superiores y personas a cargo, Yy asi evitar que alguno tuviera la oportunidad de tener

respuestas pre-elaboradas.

A través de las entrevistas de profundidad, se ha podido confirmar que las personas
entrevistadas hacen uso de sus competencias emocionales para poder hacer frente a
un dia de trabajo tipico, a pesar de no haber recibido instruccion alguna sobre ello, la
experiencia en el campo les ha dado a la mayoria de ellos las herramientas

necesarias.

En cuanto a las competencias emocionales mas resaltantes en ellos, la empatia fue
la competencia emocional que nombraron 3 entrevistados, y no podria ser de otra
manera en un rubro que necesita que la persona que esta al otro lado del mostrador

lo entienda y se ponga en su lugar.

Sin embargo, como bien menciona Goleman en su libro “La inteligencia emocional en
la empresa” (1998), una persona puede caer en el error de ser demasiado empatica

poniéndose en el lado del cliente y olvidando los intereses de la empresa.

La conciencia y el autocontrol emocional fueron las otras dos competencias mas
resaltadas ya que conociendo el motivo o el desencadenante de tus emociones, te
puedes enfocar en tus debilidades y trabajar en ellas y asi evitar ataques
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emocionales que impidan hacer frente a situaciones complicadas, bastante frecuente
en los hoteles debido a la caracteristica variabilidad del servicio donde éste puede
ser percibido de manera totalmente diferente por dos personas asi se hayan
hospedado en el mismo dia, en el mismo tipo de habitacion y hayan sido atendidos

ambos por el mismo recepcionista.

El manejo de conflictos fue otra de las competencias que los entrevistados
describieron como necesario para conseguir o en muchas de las ocasiones recuperar
la satisfaccion del huésped, el cual se logra creo yo justamente teniendo
competencias como la empatia que te permite ver el problema desde el lado de la
otra persona y asi poder ambos trabajar en un objetivo comun, y un adecuado control

emocional que permita distinguir claramente entre la persona y el problema.

Uno de los entrevistados menciond la orientacion al logro y el optimismo, aptitudes
emocionales basadas en la motivacion que facilitan la obtencion de metas. Estas
cualidades son necesarias en cualquier trabajo ya que permite ver los problemas
como un reto para obtener un beneficio que podria ser la satisfaccién que trae un
trabajo bien hecho, un huésped contento, una felicitacion en publico, un comentario

sobresaliente en el Trip Advisor.
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La hoteleria es una empresa de servicios donde la gente que trabaja en ella
generalmente lo hace porque le gusta relacionarse con gente de otros paises, con
gustos y costumbres diferentes, lo cual se vuelve en estimulante para esmerarse en

lograr un buen desempeiio.

Ahora bien, hubo competencias que no fueron mencionadas pero que en el rubro de
servicios son también muy importantes y que se encuentran alli aunque no hayan

sido reconocidas expresamente.

La adaptabilidad es una de ellas, el rubro hotelero experimenta actualmente el
ingreso de nuevas marcas que traen un know-how novedoso, las personas que
trabajan aqui deben ser flexibles, abiertas al cambio y no sentirse abrumadas por lo
desconocido. Asimismo, esta aptitud se vuelve necesaria también ante la rotacion
alta de personal que caracteriza este tipo de negocios. Nuevos compafieros y jefes
llegan todos los afios, quienes traen su propia forma de trabajar y que puede llegar a
agobiar a algunos, aun incluso antes de que el forAneo haya puesto un pie en la
escena. Y ni hablar de los horarios de trabajo que caracterizan a la hoteleria, negocio
que funciona las 24 horas donde la hora de ingreso esté establecida aunque no asi la

hora de salida.
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La influencia es otra capacidad que las personas con inteligencia emocional
desarrollan para conseguir sus objetivos personales. Esta aptitud es primero
trabajada dia a dia por aquellos que tienen como funcion vender cuartos, botellas de
vino, upgrades (servicios mejorados) y servicios complementarios. El lenguaje que
usan, sus gestos y un entendimiento cada vez mas profundo de las necesidades de
los huéspedes les permite dar con el tipo de servicio que los deleitara. Esta cualidad

luego puede ser trasladada para conseguir un ascenso o un cambio de puesto.

El desarrollo de los demas es una aptitud que esta relacionada con jefes y
supervisores ya que tiene que ver con fomentar las cualidades positivas de los
subordinados. No podria ser concluyente sin embargo ya que si bien es cierto los
entrevistados que tenian gente a cargo mencionaron situaciones donde se ponian en
el lugar del trabajador, necesitaria también la opinién de la otra parte lo que se podria

saber con otro tipo de investigacion.

El liderazgo es una cualidad también a destacar mas que todo en jefes y
supervisores, la tarea del lider requiere una amplia variedad de habilidades
personales (Goleman, 1998). Sin embargo, los resultados de esta investigacion

tampoco son determinantes en cuanto a ello.
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La inteligencia emocional, en palabras de Peter Salovey, es un proceso de
aprendizaje continuo a lo largo de la vida. Es por ello que se eligio a profesionales
con minimo 2 afos de experiencia en el rubro ya que el grado de exposicién a
situaciones y personas dificiles ha sido mayor y ha exigido de ellos un mejor grado
de comprension de lo que sentian en ese momento y asi, poder elegir la mejor

manera de actuar.

A través de la pregunta, si el entrevistado cree poseer inteligencia emocional, y en el
caso que la posea, si cree que ha mejorado con los afios, era inevitable que
brindaran ejemplos de situaciones donde pusieron en accion estas capacidades y al
recordar estos momentos pude obtener informacion valiosa de como manejé y/o

control6é sus emociones, si posee empatia y/o habilidades sociales.

De por si, el rubro hotelero exige personas que se adapten facilmente a otras
personas y su entorno, habilidades claves de una persona con inteligencia
emocional, y estos profesionales han estado siempre en contacto con otras areas y

con el cliente final, el huésped.

Por otro lado, las anécdotas y situaciones que me compartieron, me permitio conocer

como hacen para revertir una queja o reclamo y conseguir que el huésped vuelva a
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estar contento, por lo que puedo inducir también que la calidad de servicio esta

fuertemente ligada a personas con la capacidad de manejar sus emociones.

Al pedirles que compararan su reaccion actual ante una situacion incomoda en su
trabajo con una situacion similar algunos afos atras pude lograr que explicaran con
mas detalles el cdmo se sintieron y como reaccionaron. Asimismo, pude conocer
quienes lo hacian con claridad y quienes tenian un poco de dificultad en expresar sus

emociones.

Definitivamente el clima laboral afecta el desarrollo de su labor pero que saben
manejar de la mejor manera porque como afirmé uno de los entrevistados, el

huésped no tiene la culpa si tuvieron un mal dia o si el jefe esta de mal genio.

Asimismo, todos coincidieron en afirmar que el nivel de inteligencia emocional que
tenga su jefe o supervisor si afecta su desempefio dado que el contacto es diario e
inevitable, o bien, les inyectard una dosis de energia, o les bajara los animos ante lo

cual no les queda otra alternativa que seguir adelante.

Por altimo, los entrevistados convinieron en que la inteligencia emocional no es un
tema a considerar en los cursos y capacitaciones que dicta la empresa, y tampoco lo
es en las universidades donde se forman a los futuros hoteleros, quizas con la
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creencia de que las personas tienen sus competencias desarrolladas al salir del

colegio y si no, porque ya las desarrollaran en algin momento.
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CONCLUSIONES

Teniendo en cuenta los objetivos planteados en esta tesis, se concluye lo siguiente:

v' Laindustria hotelera se ha vuelto en los Gltimos afios mas y mas competitiva con
el ingreso ascendente de cadenas y nuevas marcas por lo que estos negocios
deben enfocarse en el aspecto humano como diferencial para fidelizar a sus

clientes.

v' La responsabilidad del éxito o fracaso de estos negocios ha recaido sobre los
hombros de los trabajadores que interactian con los huéspedes a diario, ellos
deben exponer no solo sus conocimientos, habilidades y destrezas, sino también
transmitir calidez con sus gestos y su voz, preocupacion por las necesidades de
los demas, proactividad ante una queja y regalar la mas amplia sonrisa, todo al

mismo tiempo.

v'Las personas no necesariamente nacen con inteligencia emocional desarrollada
al 100% pero si es importante que los profesionales del rubro hotelero posean

varias competencias socioemocionales que comprenden esta inteligencia, tales
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como la empatia, resolucion de conflictos, adaptacion, motivacién y autocontrol

por citar algunas.

Los profesionales hoteleros conocen el concepto de inteligencia emocional o al
menos han escuchado hablar sobre ella aunque en su mayoria desconocen las
competencias que la conforman ni saben exactamente cuales o cuantas de ellas

tienen desarrolladas.

Las competencias emocionales tales como la empatia, la conciencia emocional,
el autocontrol emocional y el manejo de conflictos son las competencias mas

resaltantes entre los profesionales hoteleros.

Los afios laborados en el hotel permiten adquirir una inteligencia emocional mas
desarrollada dado que la alta interaccidn social que caracteriza a este rubro hace
que estos trabajadores no tengan alternativa que desarrollar capacidades

socioemocionales gue les permita desempefarse de la mejor manera.

Los profesionales hoteleros que poseen experiencia en diferentes areas
desarrollan la confianza necesaria para poder lidiar mejor con quejas y reclamos

de huéspedes.

Los aflos de experiencia laboral permiten pulir las competencias

socioemocionales.
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v' El buen manejo de estas habilidades blandas influye en el clima laboral por lo
gue estas competencias deben ser desarrolladas no solo por las personas que
ejercen puestos de liderazgo sino por todos los trabajadores de una empresa

hotelera.

v' El desarrollo de las competencias socioemocionales permite tener un mejor
desempeiio laboral ya que los trabajadores suman a sus destrezas la
automotivacion y pensamientos positivos que les permite una mejor comprension

de lo que quiere el huésped.

v'  El papel de los centros de formacién como universidades e institutos se torna
fundamental ya que deberan trabajar a la par en el desarrollo de conocimientos
técnicos como de relaciones humanas a lo largo de la carrera y no solo dedicar
uno o dos cursos en el mejor de los casos a temas relacionados a la inteligencia

emocional como se pudo apreciar en algunas curriculas universitarias.
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RECOMENDACIONES

v Implementar programas de capacitacion donde se desarrollen las capacidades
socioemocionales a través de situaciones tipo y simulaciones, en las cuales el
trabajador pueda experimentar casos que les permita poner en practica sus
capacidades y ponerse en diversos escenarios que le permitan reflexionar la

consecuencia de sus acciones.

v' Los programas de capacitacion deben ir enfocados a todos los rangos
laborales, desde el trabajador que limpia habitaciones hasta el gerente

general.

v' Las competencias socioemocionales se pueden mejorar a través del coaching
(anglicismo que procede del verbo inglés to coach, “entrenar”), que significa
instruir a una persona con el fin de que logre una meta o desarrolle una
habilidad determinada. Es aqui donde surge la figura del coach quien actuara

de guia durante el proceso.

v' Destacar las habilidades blandas sobre las habilidades duras en los procesos
de reclutamiento ya que las ultimas pueden ser aprendidas en el campo en
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corto tiempo. Sin embargo, las habilidades blandas aunque también pueden

ser desarrolladas requerira también de la disposicion de la persona.

La cultura de la empresa debe valorar y fomentar procesos donde se atraiga a
personas que destaquen por estas habilidades antes que por sus

conocimientos técnicos.

Los centros de ensefianza como universidades e institutos deben brindar mas
tiempo a la enseflanza de las competencias socioemocionales ya que a
diferencia de otros rubros, el hotelero necesita de personas empaticas,

pacientes, que les guste lo que hacen y que sepan tomar decisiones.

Involucrar al personal en los objetivos y metas de la empresa para que
mediante el compromiso se automotiven en lograr mejores resultados lo que

se traduce en un mejor servicio al huésped.

Continuar los estudios partiendo de la base propuesta en el presente trabajo
de investigacion con la finalidad de seguir profundizando en la manera que los

profesionales hoteleros hacen uso de sus competencias emocionales.
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ANEXOS

Transcripcion de las entrevistas en profundidad

Entrevistada 1: MC
Fecha: Jueves 3 mayo 2018

Ultimo puesto/ Puesto actual: Jefa de Operaciones

Tema 1: Presentacion

Preg. 1: Cuéntame sobre tus inicios en el rubro hotelero.

15 afios en el sector, comenzd como recepcionista pasando por al menos 3
hoteles en ese puesto, luego como asistente de Ama de llaves donde tuvo la
oportunidad de interactuar con el personal, ver horarios, pedidos, luego como
asistente administrativo donde contralaba, supervisaba, hacia auditorias y veia
facturacion. Luego lleg6é la oportunidad de trabajar en Thunderbird donde
estuvo 9 afios y 4 meses donde tuvo la oportunidad de hacer linea de carrera
ya que en anteriores trabajos entré para un puesto y alli se quedd. Aqui tuvo a
cargo 33 personas porque eran los 2 hoteles, el Fiesta y el Principal, y porque
era la segunda a mando, sus funciones estaban divididos 80% en ver
funciones relacionadas a RRHH y 20% housekeeping. Entre sus

responsabilidades estaban velar porque al trabajador se le celebrara y



saludara por su cumpleafos, realizar capacitaciones para lo cual se preparo
asistiendo a charlas y talleres de coaching, assesment entre otros durante
todo el tiempo que laboré en esta empresa. Luego de eso, le ofrecen la
jefatura de ama de llaves del edificio Thunderbird que incluia oficinas, spa y
gimnasio. Mas adelante, le ofrecen el puesto de Ama de llaves del Edificio y el
hotel Fiesta para luego de un tiempo convertirse en Jefa de Operaciones. Ella
indica que esos ascensos obtenidos durante su vida laboral se debié en parte
al efecto positivo en el clima laboral de sus capacitaciones que nunca dej6é de

dictar en el transcurso.

Tema 2: Conocimiento del término “inteligencia emocional”

Preg. 2: ¢Has escuchado hablar de la inteligencia emocional? ¢Como lo
defines?

La inteligencia emocional tiene que ver con aprender a escuchar, porque en la
medida que tu aprendes a escuchar a otra persona y a comprenderla puedes
reaccionar de otra manera, y segundo debes conocerte a ti porque nosotros
nos podemos realmente molestar y sabemos que estamos molestos y
tenemos la oportunidad de responder en ese momento como se dice, 0 ya nos
conocemos tanto y decir no, mejor mafana, esperar a que las aguas se
calmen, nadie es un santo ni tiene la tranquilidad, pero conocerse y decir

mejor espero.



Tema 3: Sobre las competencias emocionales que posee o0 cree poseer el
entrevistado.

Preg. 3: ¢(Crees que posees inteligencia emocional?:

Siento que si tengo una fortaleza en mi, de alguna manera por lo que conte,
siento que puedo manejar un grupo, y me han felicitado por ello cosa que
también una parte de uno necesita el reconocimiento, que alguien te lo diga es
muy agradable, y para mi cada ascenso era muy emocionante porgue era
gracias a ellos, los que estan debajo. Sin embargo, la inteligencia emocional
no solo es en el trabajo, sino en todos los aspectos como en la vida personal,
etc. Y creo que no existe persona que tenga su inteligencia emocional super
bien.. porque cuando uno retrocede en el tiempo dice “no, en esta parte fallé”,

uno no puede tenerlo al 100%.

Preg. 4. Cuéntame alguna experiencia en tu vida profesional donde

hiciste uso de tu inteligencia emocional.

La primera experiencia que tuve en el trabajo cuando tenia 21 afios donde me
senti nerviosa y que me volvié a pasar a los afios algo parecido y que senti de
alguna manera que la experiencia te hace mejorar. Me paso6 en recepcidén que
llegd un cliente con aparentemente su suegra y su esposa y me dijeron que la
suegra estaba muy cansada y que guerian una habitacién solo para la suegra.
Yo les crei, subieron a la habitacion y después que subieron no era que se iba

a quedar solo la suegra sino todos y lo jalaron al botones porque iban a hacer



una fiesta en la habitacion. El botones bajo y me dijo te han mentido, no es
asi, les llamé por teléfono para decir que era solo una persona la hospedada,
gue ya era tarde y que habian huéspedes que se habian quejado. Bajaron y el
sefior anulo la reserva avergonzado y la que supuestamente era su suegra me
gritdé porque tenia envidia de ella y que seguramente queria tener relaciones
sexuales pero que no las tenia, claro que me lo dijo de una manera grotesca.
Me senti mal a pesar de que yo tenia razdn, senti que las piernas me
temblaban y realmente crei que ella me iba a pegar a pesar de que estaba la
persona de seguridad. Sentia que cada palabra que yo trataba de ser cordial
y dentro de todo educada podia enfurecerla mas y tenia ya temor de hablar y
ella gritaba, incluso tenia que anular la transacciéon de la tarjeta y hasta eso,
era un poco de nervios, no podia concentrarme, pero habia una persona, el
sefior que estaba alli estaba un poco avergonzado de alguna manera y traté
de hablarle a él y fui sincera y le dije que me sentia mal y creo que me ha
funcionado cuando he sido sincera hasta en decir o demostrar entre comillas
cierta vulnerabilidad, no tiene nada de malo, todos tenemos emociones, no
somos robots, entonces le dije “me siento mal por lo que me esta gritando y en
verdad yo estoy siguiendo reglas en bienestar de los otros huéspedes” y él me
pidié disculpas y a pesar de que la otra sefiora continuaba gritando, senti
cierto alivio y respaldo en una situacion donde eran 3 personas molestas
habia una. Cuando se fueron me puse a llorar, fue una situacion para mi bien

fuerte.



Tema 4: Sobre su experiencia lidiando con gente en diversos momentos

en su vida profesional.

Preg. 5. ¢Cuales eran las situaciones con las que tenias que lidiar

teniendo el puesto de supervisoray luego jefa?

Justo lo que has comentado sobre el aspecto intimo de las personas, muchas
veces yo he escuchado que dicen que tus problemas personales hasta la
puerta del hotel y aqui te los olvidas para tratar al cliente, yo no creo en eso,
yo soy fiel creyente que es mejor ver un trabajador si se siente mal aunque
sea sentarlo y escucharlo asi no vayas a resolverlo porque a veces realmente
no se puede resolver el problema pero uno, se siente escuchado, entonces
siente que ese problema por decir en casa, “oye, el hotel es lo que me hace
sentir mejor porque se preocupa por mi y tengo la oportunidad de ver a
clientes y concentrarme en mi trabajo y eso me puede hacer olvidar en ese
momento y no estar tan preocupado.” Cuando ellos lo ven de esa manera es
como que mas llevadero pero para ese tiene que haber habido una
conversacion previa. Esa es mi regla, y creo que me ha funcionado bien, hay

gue tener una parte humana.

Preg. 6: ¢(Me podrias contar una experiencia teniendo un equipo a cargo

en cuanto alarelacion con los gerentes y/o accionistas?



Como tu tienes arriba gerentes, hay veces que la situacion de la empresa
puede que no esté bien en algin momento pero eso no es bueno transmitirlo
al personal, lo que si es que sean concientes. Por ejemplo, la situacion
econdmica de la empresa no esta bien, entonces yo una vez hice una reunion
y dije hagamos un concurso de como ahorrar mas en las areas porque
ustedes saben que las empresas necesitan ser mas rentables, igual nosotros
en nuestras casas y entonces busquemos algo asi, dar la oportunidad de que
ellos se puedan expresar y si transmitir, porque también no es bueno
ocultarles las cosas, pero finalmente que ellos sientan que cuentan con un
respaldo y que son ellos quienes manejan la situacion, porque si es cierto que
un gerente puede salir 15 dias de vacaciones y puede funcionar, pero
nosotros no podemos mandar a 3 cuarteleros o 2 recepcionistas y la cosa no
va a funcionar, es cierto, es un trabajo de bastante operacién. Necesitas

gerenciar si, pero no tanto como de un operativo.

Preg. 7: ¢Se podria decir que has sabido sobrellevar esta posicién con

gente a cargo?

Yo si puedo dar un respaldo a quienes estan debajo mio, al revés es un poco
mas dificil, ¢cdmo le explico yo a ese gerente que esta esperando un poco
mas el tema financiero y que tampoco piense que uno esta defendiendo a su

personal a toda costa?, sino que realmente uno es una persona centrada, que



si se ha equivocado puede admitir que se ha equivocado y no siempre
cubrirlos, porgue pasé una situacion con un huésped y uno le explica a su
gerente y a veces el gerente puede decir “ah, siempre los defiendes”, eso es lo
peor que me pueden decir porque pierdo credibilidad con mi jefe. Entonces,
siempre me preocupaba por explicar, reconocer y explicar mas al detalle
ciertas cosas como tal vez, se deberia incluir un desayuno al trabajador, o que
almuercen a las 12, no pero pueden almorzar a las 2 (me contestaba), el
gerente que hace horario de oficina puede almorzar a las 2 pero el personal
gue entra a las 7 a.m., que vive lejos y que se levanté a las 4 a.m. y que
realmente no pudo desayunar a las 4 a.m. porgue ni hambre tenia, entonces si
necesitan comer antes. Esas cosas hay que explicarles a los gerentes para
gue entiendan un poco cuando uno les explique de manera global ciertas
situaciones. Explicarles cuando dicen “no, hay que descontarles”, a alguien
gue gana el sueldo minimo descontarle 500 soles no es lo mismo que
descontarle lo mismo a un gerente, tienes que ayudar porque siempre va a
haber el error, pero tienes que ayudar a encontrar una soluciéon sin que la
empresa se perjudique pero si apoyarle un poco mas para que encuentre una

solucioén.



Tema 5: Sobre la influencia de la inteligencia emocional de los

compaferos, supervisores y jefes en el clima laboral.

Preg. 8: Ver eso que describes y al mismo tiempo lograr las cifras que
quieren los gerentes y llevando tu vida personal son muchas cosas que

ver al mismo tiempo, ¢no te sentiste alguna vez abrumada?

Es mas la presion hacia tu jefe, a pesar que al otro lado tengo mas personal,
pienso que mas me ha costado explicarle a una sola persona que es tu jefe,
guien esta esperando los numeros, las cosas. Al menos en mi caso, eso es lo
gue he visto como lo mas dificil de explicar. O el tema de mi tiempo, podria
hacer mas cosas pero mi otra parte dice no, parte de mi tiempo de escuchar y
capacitar no es solo un tema humano, es un tema de inversion para que
trabajen bien pero a veces no lo entiende tu gerente, entonces tal vez él quiere
gue priorices ciertas cosas y vas a tener menos tiempo para esa parte humana
gue es muy importante porque ellos dan la cara al cliente. Si es importante de
todas maneras porgue si ellos estan mal el cliente lo va a sentir y va a haber
menos venta, cdmo le explicas eso, en la hoteleria ya muchas veces sucede
gue los altos cargos no son hoteleros y eso me parece mal, y ellos no lo

entienden, no lo han vivido, por lo que es un poco mas dificil de explicar.



Tema 6: Sobre la inteligencia emocional en las nuevas generaciones que

entran a laborar en el rubro hotelero.

Preg. 9: En estos afios que vienes trabajando en la hoteleria, has visto
nuevos jovenes y alta rotacion de personal, ,cémo los ves, qué
conocimientos necesitan tener, en qué aspecto educativo deberia
enfocarse mas?

Nosotros también luchamos contra los millenials, ellos salen de la universidad
o del instituto pensando que van a ser jefes, yo no sé si de esa parte no les
hablan tanto, pero al menos lo de mi generacion sabemos que no es asi,
sabemos que tenemos que hacer todos los horarios y turnos rotativos y todos
los puestos, mas bien nos enfocamos en que es algo enriquecedor para que
después no nos mientan, porque si no lo has hecho te pueden mentir y decir
“es asi”, pero tu ya lo viviste. Entonces, ahora todos ellos piensan asi, por lo
gue entenderia que esa parte no la estan reforzando o no le encuentran el
gusto. Yo tuve una experiencia bonita en el hotel Roosevelt donde no
importaba el puesto que estés, por ejemplo, ventas, tenias que pasar antes
por 3 areas: recepcion, camarera, mesera y mantenimiento; porque él decia
de que a veces el ejecutivo de ventas decia que queria una habitacién doble y
no se podia armar o por qué no puedes hacer la habitacion mas rapido, y asi
metas a 5 cuarteleros en una habitacion, no por ello vas a hacerla mas rapido.
Esa tactica me parecia bien, pero como te digo, los millenials siento que no
soportan tanto. Incluso yo misma tampoco es que haya querido ser eterna en

un puesto. Sin embargo, ahora la tolerancia es menos, 3 meses y se van, no



aguantan el horario, no hay un respeto a la jerarquia que antes habia, que no
es precisamente un tema hotelero, sino quizas de la sociedad, lo que dificulta

el servicio que puedas dar en el trabajo.

Preg. 10: ¢{Tu crees que el departamento de RRHH esta haciendo un filtro
adecuado en cuanto a la seleccion del personal que tiene contacto con el

cliente?

Yo pienso que el personal de RRHH deberia trabajar en todos los puestos, no
recuerdo el nombre del hotel donde si lo hacen, que el que trabaja en RRHH
un dia fue recepcionista, un dia estuvo en housekeeping, otro en
mantenimiento. Entonces es alli donde es que saben exactamente, porque a
veces no tienen ni idea de cémo funciona el tema de los horarios, que es
rotativo, que hay 3 turnos pero que dependiendo del &rea es que en recepcién
se rota mas seguido, un cuartelero rota menos seguido porque el movimiento
fuerte es en la mafana, esas cosas no las tienen en claro y no las saben
explicar y quizas es alli que no les ayuda en el momento del filtro. El caso de
un recepcionista es la locura porque ademas de atender al cliente, tiene que
contestar llamadas, asi haya una central telefonica, las llamadas siempre
llegan y ademas un cliente que quiere hablarte al mismo tiempo, entonces
para eso se necesita un perfil definido para cada area. Que si bien es cierto
gue las empresas grandes tienen un job description, una cosa es leerlo y otra

cosa es vivirlo.



Preg. 11: Entre las cosas que realizabas también has tenido que hacer
funciones de RRHH como el reclutamiento del personal. Cuéntame mas

sobre esta experiencia, ¢cémo hacias este proceso?

Claro, pues uno no es psicologo pero tratas de empaparte un poco para poder
entrevistar de la mejor manera, algunos te dicen “no, sé serio para que lo
pongas nervioso y veas como actua”, yo en cambio soy de la premisa “sé
confiable y quizas te pueda contar cosas inimaginables” que te sirvan para
filtrar. Recuerdo que a un chico le pregunté ¢qué super héroe quisieras ser?,
porque en este tipo de preguntas sale un poco mas el perfil, te explica que
porque esa persona le gusta ordenar, etc. Son cosas que si tu le preguntas
sobre sus virtudes y defectos no te va a contar pero cuando estan en un
ambiente mas confiable y de ocio, te van a contar un poco mas. Me toco el
caso justamente de un chico que me dijo que se identificaba con el Capitan
America porque se quedaba congelado por muchos afios y cuando despertaba
ya no encontraba a nadie conocido, y le digo no te daria pena despertarte y
encontrar que no hay nadie a quien quieres cerca y me contesto de que no,
entonces yo lo descarté porque pensé que quizas era una persona insensible.
Y te das cuenta, que estas personas han pasado por el filtro de RRHH, quizas

con experiencia en el puesto.



Tema 7: Sobre las capacitaciones y/o cursos recibidos sobre la

inteligencia emocional

Preg. 12: ¢El hotel te capacité en cuando a cémo lidiar con los reclamos

de los huéspedes?

No, nunca, en recepcion por ejemplo nunca te entrena el jefe, te entrena la
recepcionista mas antigua, y si bien es cierto que el jefe te da ciertas pautas,
te hace el comentario de que si, los clientes a veces son especiales y te
pueden gritar, t0 no sabes qué tipo de cosas te van a gritar realmente,

entonces, eso es algo que recuerdo.

Preg. 13: ¢En la universidad o instituto, te ensefiaron o entrenaron como

lidiar con esto?

No, nunca me ensefiaron, lo Unico diferente que te decian es por si acaso en
la hoteleria no existe dia libre osea lo enfocan que esa es la parte mala y si te
gusta te vas a quedar, que en tus feriados o0 semana santa vas a trabajar, y
gue esa es su carta de presentacion y que a pesar de que yo soy egresada
hace 15 anos, yo pregunto a los estudiantes y me dicen “si, asi nos dicen” y
nunca te dicen la otra parte, de como te vas a sentir, te dicen “si, el cliente es
exigente” pero no te dicen que te puede gritar o te puede tirar un engrapador y

romper un vidrio, no sabemos si un cliente puede estar drogado, esas cosas



no te tocan hasta que no vives eso, el cliente puede haber entrado muy bien
de una empresa super formal y después te sorprendes de que era borracho,
esas cosas ho te cuentan, y son cosas que le pueden molestar mas que si no
limpias su habitacion que no le dejes entrar con su acompafante. El cliente te
va a gritar y te va a hacer sentir de la peor manera y si no te grita te va a
insistir de tal manera que a veces ya no sabes como lidiar y tampoco puedes
ser un disco rayado y decir “son las reglas, son las reglas, son las reglas”,
porque hasta eso le puede molestar, entonces, hay que tener un poco de

mufieca.

Tema 8: Recomendaciones y/o sugerencias

Preg. 14: ¢Quisieras agregar algo mas?

Espero que en la curricula se pueda agregar temas como liderazgo y coaching
gue si he visto que ya hay en algunos lugares aunque superficial y con mucha

teoria.

Entrevistado 2: JC

Fecha: Viernes 31 de agosto

Ultimo puesto/ Puesto actual: Jefe de Ama de llaves



Tema 1: Presentacion

Preg. 1. Cuéntame sobre tus inicios en el rubro hotelero.

Tengo 13 afios de experiencia, comencé en Las Américas, hoy Thunderbird.
Inicié como auxiliar de limpieza, luego paso a cuartelero, paso luego al area de
lenceria, luego asciendo a supervisor de lenceria, supervisor de pisos y ahora
como jefe de ama de llaves. Hice un diplomado en la Universidad Ricardo
Palma en Hoteleria y Turismo. El cargo actual lo vengo desempefiando desde

hace 3 afios y medio.

Tema 2: Conocimiento del término “inteligencia emocional”

Preg. 2: ¢Has escuchado hablar de la inteligencia emocional? ¢Como lo

defines?

Si he escuchado hablar de la inteligencia emocional, trata de como te
relacionas con los demas o puedas tu afrontar detalles que se presenten en el
trabajo, en el dia a dia, y por ende, tienes que tener buen criterio para analizar
0 ver las cosas que suceden. Saber o tomar las pautas necesarias para

afrontar las circunstancias que se puedan dar en lo laboral y familiar también.



Tema 3: Sobre las competencias emocionales que posee o cree poseer el

entrevistado

Preg. 3: ¢(Crees que posees inteligencia emocional?:

Motivacién y autorregulacion, la primera me esta faltando en realidad, me falta

mas de investigacion. Empatia creo que si tengo y lo demés también.

Preg. 4. Hay dias que nos sucede cosas en el aspecto personal o
profesional, ¢Podrias contarme un suceso que ha puesto a prueba tus
habilidades y/o aptitudes sea en el puesto que estas o cuando eras parte

del staff?

En cuanto al personal, si ti0 notas una actitud distinta, o ves que si una
persona siempre es muy puntual y responsable y cambia de la noche a la
mafana, tienes que ver el porqué de ese cambio repentino y lo correcto de un
jefe es acercarse y preguntar qué es lo que pasa o qué es lo que tiene, qué
problema tiene, por qué este cambio de actitud del colaborador, entonces
nosotros como jefes tenemos que llegar al colaborador para ver qué es lo que
sucede, por qué de la noche a la mafiana cambia su nivel de, en este caso, de
limpieza. Cuando pasa lo que se hace es conversar con él, hacerle ver que la
mejor terapia cuando pasa por algun problema es el trabajo en realidad te

distrae porque no esta recordandote el problema, te distrae, te ayuda a



superar y aconsejarlo y decirle que nosotros como empresa tenemos a una
asistenta social que puede ayudar, preocuparnos por €l para que él también

pueda pasarlo mas rapido.

En cuanto a clientes, normalmente cuando un cliente esta inconforme con un
servicio, sea cual sea, se le puede brindar opciones, aparte de las disculpas
del caso se le puede dar un upgrade o una amenidad, tratar de que el cliente
guede satisfecho, no tanto por el cambio de habitacién, sino que por las

disculpas que como empresa le podamos brindar.

Tema 4: Sobre su experiencia lidiando con gente en diversos momentos

en su vida profesional.

Preg. 5: ¢ Te ha pasado que un cliente muy disconforme con el servicio

del cual tu tenias que responder? ¢qué hiciste?

Si me ha pasado, que la habitacién no era la que el cliente esperaba, estaba
inconforme totalmente, entonces lo que se hizo fue brindarle una habitacion
mucho mas amplia, se le mostré la habitacion antes para que la vea y de su
conformidad, le gusto, se le subié una amenidad como cortesia, de ahi le
hicimos seguimiento con las demas areas para ver como el cliente estaba.

Estas cosas pasan, no a menudo pero pasan.



Preg. 6: Y te ha pasado lo mismo cuando tu eras uno de los chicos que
hacias las habitaciones, que tu jefe te dijo “Este cliente esta disconforme
con la habitacién, ;qué pasé? ¢Por qué no hiciste bien tu trabajo?”,

., Como te sentiste en ese momento?

Si me ha pasado, de que uno se olvida de limpiar algo, el cliente se queja, el
supervisor lo primero que hace va a llamarte para saber lo que paso, y tu
como trabajador de linea lo primero que haces es dar la disculpas del caso y si
es muy grande el problema va a entrar la jefatura, se comunica con el
colaborador, y después de todo lo que se haya conversado, se hablara con el

cliente y disculparse por lo que haya sucedido durante su estadia.

Tema 5: Sobre las competencias emocionales que una persona en su

puesto debe tener.

Preg. 7: ¢Cudles de todas estas aptitudes que hemos hablado crees que

una personaen tu area deberia tener mas desarrollado?

Creo que en realidad todas las aptitudes son buenas, pero como jefe en
realidad debes ser, mejor dicho tienes que tener una buena comunicacion,
saber llegar al personal, tener una buena comunicacion, transmitirles tambien

seguridad, velas de que las cosas se realicen.



Tema 6: Sobre la inteligencia emocional en las nuevas generaciones que

entran a laborar en el rubro hotelero.

Preg. 8: (,Como ves al nuevo personal que ingresa al area en cuanto a

este aspecto o en el &rea de ama de llaves no se da mucho?

Los chicos que han ingresado siempre han comenzado como areas publicas,
ellos se acoplan a la estructura que ya tenemos armada. No tenemos
egresados de universidad o instituto, no hemos tenido en ama de llaves por el
momento pero los que aqui ingresan y suben a cuarteleria antes estuvieron en
areas publicas, y los que entran a areas publicas han tenido antes experiencia
en hoteles de 3 estrellas mas que nada. Egresados de universidades o

institutos no hemos tenido en realidad.

Preg. 9: ¢Y cdémo los ves en cuanto a este aspecto de la inteligencia
emocional, cuando les has llamado la atencién o como responden a una

critica o una queja de un huésped?

En cuanto a la queja del huésped, se les hace ver el porqué de la queja, y
asumen su responsabilidad, y lo que se hace es hacer un seguimiento para
gue el chico no vuelva a cometer el error, y no solo a él, sino al resto del
grupo. Y cuando el colaborador se siente desmotivado para hacer un buen
trabajo, lo primero que se tiene que ver es el porqué, a veces le puedes llamar

la atencién y él si quiere decirlo te dira, “si, tengo este problema”, y lo que hay



tratar de ver es el lado humano del trabajador, nadie es de acero. Entonces,

siempre es bueno ver el lado humano de los colaboradores.

Tema 7: Sobre la influencia de la inteligencia emocional de los

compaferos, supervisores y jefes en el clima laboral.

Preg. 10: En el transcurso de tu vida laboral, ¢te has encontrado con

jefes que tengan también estas aptitudes?

Si, me he encontrado con jefes que se ponen en lugar del colaborador.

Preg. 11: ¢Y cdédmo crees que afecta el clima laboral los jefes que no

tienen desarrollado aptitudes de inteligencia emocional?

Afecta al grupo si porque lo ven como una persona irracional o que a veces no

acepta las cosas, que uno pueda expresar su punto de vista.



Tema 8: Sobre las capacitaciones y/o cursos recibidos sobre la

inteligencia emocional

Preg. 12: En algun momento, en el diplomado que llevaste o tal vez en
alguna capacitacion que has recibido en las empresas que has estado,
les dan algun tipo de charla o capacitacién en cuanto alidiar con clientes

dificiles, como automotivarse?

Cuando hay clientes dificiles, lo primero lo que tenemos que hacer es
escucharlos, por mas que estén molestos, ver el problema y tratar de darle
una solucion, lo peor que puedes hacer es contradecirlo, siempre escucharlo y

hacerle ver que vamos a tratar de solucionar su problema.

Preg. 13: ¢{Quién te ha ensefiado eso?

Una vez me dijeron en el diplomado que llevé me dijeron por qué uno trabaja,
por qué lo haces, algunas personas dijeron por el dinero, y asi. Lo que yo
aprendi alli es que el dinero esta ahi, pero uno hace su trabajo por el amor
gue sientes, si tu sientes amor por tu trabajo vas a tratar de que todo te salga
bien. Lo cual fue una automotivacion para afrontar detalles que puedan surgir

con los clientes o colaboradores, tienes que amar lo que haces.



Preg. 14: Nos dicen de que el cliente es el rey, que siempre tiene la razon,
es el rey, pero aveces no nos dicen coOmo hacer para que se sienta el rey

0 como hacer cuando el rey se enoja.

Hacerle ver al cliente que nos importa, tomar interés nosotros mismos para
poder resolverlo, sino no se va a poder, y a veces se ponen mas tercos, y

siempre tener opciones para poder resolverlos.

Tema 9: Recomendaciones y/o sugerencias

Preg. 15: Algo que quieras agregar o recomendar.

Una vez preguntaban en el salon qué es un lider, es el que hace que el equipo
funcione; sin embargo, el profesor nos dijo, el lider es el que estéa al servicio de

los demas, no al revés.

Entrevistado 3: FJ

Fecha: Viernes 31 de agosto

Ultimo puesto/ Puesto actual: Jefe de Mantenimiento



Tema 1: Presentacion

Preg. 1. Cuéntame sobre tus inicios en el rubro hotelero.

Tengo 18 afios de experiencia en el rubro hotelero. Entre las capacitaciones
gue he tenido estan computacion e informatica, sé todo sobre mantenimiento,
electricidad, también he llevado un diplomado en turismo y hoteleria. He
laborado en El Pueblo, Thunderbird Principal y las Suites. Comencé como
almacenero, logré capacitarme en lo que me interesa para poder sobresalir.

En la actualidad soy jefe de mantenimiento.

Tema 2: Conocimiento de inteligencia emocional

Preg. 2: ¢Has escuchado hablar de la inteligencia emocional? ¢Cémo lo

defines?

Si he escuchado sobre ello, en el rubro hotelero es muy importante porque de

eso va a depender el trato que demos a los clientes y a nuestros trabajadores.



Tema 3: Sobre las competencias emocionales que posee o cree poseer el

entrevistado.

Preg. 3: ¢(Crees que posees inteligencia emocional?:

En inteligencia emocional, Daniel Goleman quien es una de las personas que
mas ha investigado al respecto, divide la inteligencia emocional en varias
aptitudes, entre ellas las que tratan el yo, y la otra es la relacion que tenemos
con los demas. Entre las que tratan del yo, estan el autoconocimiento, la
autorregulacion y la motivacion. (Se describe brevemente de qué trata cada

uno)

Los tres son importantes, en cuanto a mi persona SOy una persona mas
empatica, me gusta ponerme en el lado de la otra persona para poder

entenderlo, para poder resolver algan tema con él.

Preg. 4. Cuéntame alguna experiencia en tu vida profesional donde

hiciste uso de tu inteligencia emocional.

Me pas6 con un técnico (de mantenimiento) y un huésped. El técnico de quien
era jefe pudo resolver un tema que era fuerte. Lamentablemente, podiamos

haber perdido al cliente y una firma que probablemente te podia haber traido



problemas mas adelante. Pasd con respecto al agua caliente que el cliente ni
bien llegd dijo que no tenia agua caliente pero lamentablemente como ya es
parte de la infraestructura, el cliente ya se habia bafiado y habia llenado una
tina y como te explico, que es parte de la infraestructura, nosotros para poder
seguir o tener mas agua caliente, tenemos que calentar la terma por 30
minutos mas. En ese momento se le explicd al cliente que como ya habia
usado la tina ya no podia salir el agua caliente como €l queria y lo que se hizo
fue habilitar otra habitacién para que él pueda bafarse porque ya salia su
vuelo. Se traté de alguna manera de solucionar su tema lo que tomé de buena

manera y aplaudi su actitud de salir de un problema.

Preg. 5: Qué bueno que el cliente entendio6 el problema, pero cuando no

es asi.

Clientes asi que te toquen, clientes feos, en ese caso tenemos que darle las
disculpas del caso, ponernos nosotros como clientes, que pasaria si a
nosotros nos pasa eso, y tratar de dar alguna amenidad, todo eso en
coordinacion con las areas involucradas para dar una solucién rapida como
tiene que ser y sobretodo escuchar al cliente, todo lo que tenga que decir y

después plantearle una solucion.



Preg. 6: (Y cOmo te sientes en esos momentos?

Eso es parte de la inteligencia emocional, que nos sentimos con ganas de
explotar pero no, tenemos que manejarlo de otra manera, como dicen en esta
parte nos volvemos bipolares, tratamos de dar otra cara para esconder la cara
gue supuestamente nosotros estamos llevando o nos estan haciendo sentir

mal.

Al lidiar con eso, tienes que practicamente dar tu mano a torcer para que el
cliente se sienta escuchado y tu puedas plantearle una solucién porque si te
toca clientes asi que se quejan de todo pero a la larga ta tienes que saber

sobrellevar.

Tema 4: Sobre las competencias emocionales que una personaen su

puesto debe tener.

Preg. 7: En tu puesto, ¢,cudl crees que sea la mas necesaria como jefe de

mantenimiento?

En el puesto que actualmente desarrollo una de las partes importantes es el
conocimiento que te conlleva a realizarte como profesional y que tienes que

practicar también un poco la empatia, no solo el conocimiento.



Tema 5: Sobre la relacién entre los afios de experiencia laboral y las

competencias emocionales.

Preg. 8: ¢Cuando comenzaste en tu carrera profesional hasta ahora, tu

crees que ha desarrollado tu inteligencia emocional?

Al inicio de mi carrera o de mi época como hotelero, no creo que hubiese
podido afrontar este tipo de problemas, con la experiencia que uno adquiere a
través de los afos, las capacitaciones que uno tienes es a través del cual uno
puede afrontar cualquier tipo de problema y puedas darle solucion. Como dice

el proverbio chino, solo la muerte no tiene solucion.

Tema 6: Sobre la influencia de la inteligencia emocional de los

compairieros, supervisores y jefes en el clima laboral.

Preg.9 : En el transcurso imagino que también te has encontrado con un
jefe o supervisor que tenia o no inteligencia emocional desarrollado.

¢Como influia en tu trabajo?

Influia bastante, he tenido experiencia con un monton de gerentes que ha
pasado en mi carrera hotelera. He tenido de todo tipo. Los gerentes antiguos
han aprendido a la antigua y si es asi, si es negro es negro, no puede ser
intermedio, a la larga imagino que ellos también se deben capacitar para

poder afrontar este tipo de problemas porque no todo es negativo.



Preg. 10: ¢Influye en el clima laboral?

Influye bastante en el clima laboral porque muchos de los colaboradores
(antes los llamaban trabajadores, ahora en el rubro hotelero se les trata como
colaboradores que es algo mas amigable). Influye bastante porque desune al

equipo, no te sientes satisfecho en donde estas, y no mejora la calidad.

Preg. 11: ¢Qué aspecto personal o laboral influiria en tu persona para

gue hagas un buen trabajo el dia de hoy por ejemplo?

En cuanto al rubro hotelero seria el clima laboral porque si no te sientes a
gusto en una zona de trabajo, lamentablemente no vas a llevar bien ese
puesto y a la larga ti y a tus colaboradores no los vas a poder hacer

sobresalir.

Tema 7: Sobre las capacitaciones y/o cursos recibidos sobre la

inteligencia emocional



Preg. 12: Donde estudiaste, aunque fue mas del rubro de mantenimiento,
de todos modos todo trabajo te lleva a relacionarte con gente, sea con
publico o gente de al lado con las que compartes de 8 a 10 horas diarias.
¢Ensefan en la universidad o instituto sobre como lidiar con este tipo de

situaciones?

Lamentablemente en el rea técnica como es un electricista, gasfitero o pintor,
no ensefian como lidiar con un cliente de esta manera, lamentablemente eso
lo tienes que adquirir con tu experiencia, con las capacitaciones que son muy
primordiales, sobretodo en el rubro hotelero porque este tipo de
capacitaciones no se dictan para la parte técnica. En mi caso yo si he llevado

capacitaciones porgue yo he llevado un diplomado en turismo y hoteleria.

Preg. 13: ¢ Ahi si te ensefian algo sobre esto?

Si te ensefian como sobrellevar, salir del problema, cémo ver tus emociones,

cémo tu puedes afrontar problemas de este tipo.

Tema 8: Recomendaciones y/o sugerencias

Preg. 14: Algo que quieras agregar o recomendar.



Es un tema muy importante que recomiendo a todos los que estan en el rubro
hotelero, creo que tienen que capacitarse en cuanto a eso porque de ello va a
depender como van a sobresalir de una situacion, porque puede ser mala o

buena pero que a la larga van a adquirirla como experiencia.

Entrevistado 4: SS

Fecha: Viernes 31 de agosto

Ultimo puesto/ Puesto actual: Coordinador de Seguridad y Servicios Generales

Tema 1: Presentacion

Preg. 1. Cuéntame sobre tus inicios en el rubro hotelero.

11 afios de experiencia, comencé como auxiliar de seguridad, luego pasé a
supervisor de marketing, luego a asistente administrativo, y actualmente soy

coordinador de seguridad y servicios generales.

Tema 2: Conocimiento del término “inteligencia emocional”

Preg. 2: ¢Has escuchado hablar de la inteligencia emocional? ¢Como lo

defines?



Si, de hecho tengo el libro de Daniel Goleman.

Antes de tener el libro habia escuchado de la inteligencia emocional en un
anterior trabajo. Era un sitio donde daban capacitaciones para diferente
personal de la industria farmacéutica, visitadores médicos, promotores de
farmacia, etc. Ahi fue la primera vez que escuché de la inteligencia emocional

y me llamé la atencion la primera vez.

Es la inteligencia que a diferencia de la inteligencia cognitiva que no tiene
nada que ver con las materias o0 ciencias que se lleva en el colegio o la
universidad sino mas bien con las emociones propias de las personas, la
capacidad de relacionarnos y que a veces la gente lo minimiza, lo subestima,

no le presta la importancia debida.

Tema 3: Sobre las competencias emocionales que posee o cree poseer el

entrevistado.

Preg. 3: ¢(Crees que posees inteligencia emocional?:

De esas caracteristicas de la inteligencia emocional, ¢ cuél crees ta que tienes
mas desarrollada, la autorregulacion de emociones, el conocimiento de las

emociones propias, la motivacion?



La motivacion puede ser una de las cosas que he logrado desarrollar con la

experiencia y la necesidad también.

Preg. 4: ¢Por qué la motivacion?

En realidad de muy pequefio no tuve muchas personas a mi alrededor que me
motivaran, fue algo que lo hicieron al final persona ajenas a mi, al final cuando
estas solo pues me di cuenta de que tienes que auto motivarte, sino hay nadie
gue lo haga uno mismo tiene que motivarse, darse ese animo, esa fuerza, ese

valor y darle para adelante.

Preg. 5. Cuéntame alguna experiencia en tu vida profesional donde

hiciste uso de tu inteligencia emocional.

En el dia a dia porque a veces estamos en situaciones de estrés, o hemos
tenido un mal dia, nos ha ido algo mal, nuestros sentimientos, digamos que no
estamos del mejor animo, pero si se presenta un cliente y vas a hacer una
venta u ofrecer algo, tienes que en 5 minutos o menos cambiar o revertir tus
sentimientos, transformarte, sacar la sonrisa, tranquilizarte, atender de la

mejor, mas aun en este negocio.



Tema 4: Sobre las competencias emocionales que una personaen su

puesto debe tener.

Preg. 6:¢Cuales de todas estas aptitudes que hemos hablado crees que

una personaen tu area deberia tener mas desarrollado?

Claro, no solo en el puesto en que estoy, creo que la empatia deberia ser
importante para cualquier puesto, ponerse siempre en el lugar de los demas,
de la otra persona, con la que estés tratando, negociando o atendiendo,
porque es la forma en que uno puede comprender como nos gustaria que a
nosotros nos atendieran, entonces esa es la mejor forma de hacerlo, eso me

parece que es imprtantisimo.

Bueno, como segundo punto, podria decir que es el autocontrol, a veces
somos muy impulsivos, reaccionamos sin meditar, sin esa pausa que a veces

hay que tener para manejarse mejor.

Tema 5: Sobre la relacion entre los afios de experiencia laboral y las

competencias emocionales.



Preg. 7: En el tiempo que has estado en este rubro de la hoteleria, desde
gue comenzaste hasta el puesto en que estas, ¢eres la misma persona,
td crees que tu inteligencia emocional se ha desarrollado con el

transcurrir del tiempo?

Si, definitivamente si, creo que no necesariamente a todos pero creo que a
una gran mayoria, los afos, la experiencia, te ensefla a ser mas tolerante,
mas cauto, mas precavido, y obviamente tienes la experiencia en situaciones
en que no hayas salido bien librado y vas corrigiendo y vas mejorando y cada
vez puedes resolver situaciones que ya has tenido antes, se van a repetir y si

ya has tenido esa experiencia puedes manejarlo cada vez mejor.

Tema 6: Sobre la influencia de la inteligencia emocional de los

compafieros, supervisores y jefes en el clima laboral.

Preg. 8: Dime, en todo este tiempo, me imagino que has tenido jefes,
supervisores que tenian mas, menos de esta inteligencia. ¢Influia en tu

estado de animo, en tu ambiente laboral?

Influye de varias maneras, negativamente obviamente porque si un ambiente
laboral no es bueno, el personal no esta muy contento, muy comodo que
digamos en cuanto a los jefes. Pero, ¢en qué influye positivamente? Por

ejemplo, para mi fue siempre fue un desafio, tratar con un jefe renegon



digamos, grufion, el cdmo yo ganarmelo, el como abordarlo y como salir airoso

en lo que yo requiera de él.

Preg. 9: Tu lo veias como un reto.

Un reto para mi inteligencia emocional, cémo lo abordo, qué le digo, lo veo de
mal humor, regreso en un ratito, pero lo necesito urgente, como hago para que
me lo haga de una vez, para que me firme de una vez y no después, cosas

asi, también era un reto que me parece gque también era el lado positivo.

Tema 7: Sobre las capacitaciones y/o cursos recibidos sobre la

inteligencia emocional

Preg. 10: Entonces tu crees que estas aptitudes se desarrollan mas que
todo con la misma experiencia y nuestra exposicibn ante esas
situaciones que una capacitacion o una instruccion porque creo que

tampoco es que se dan.

Es muy poco, he visto que te pueden dar charlas pero basicamente tedricas,
de qué es, de qué se trata, o digamos que en el Pert no es un lugar donde la
inteligencia emocional esté muy desarrollada, muy divulgada, y se ve a simple
vista porque si no fuéramos impulsivos no hubiera tantos maltratos,

feminicidios, y todos esas cosas, es facil darse cuenta que no hay.



Tema 8: Recomendaciones y/o sugerencias

Preg. 11: Algo que quieras agregar o recomendar.

Ojala que algun dia esto se divulgue mas, podria ser como un taller en el
colegio, en las universidades, donde los nifios empiezan a desarrollar su
personalidad, a la larga es mas dificil cambiarlo cuando mas afios tengan, hay
que ser flexibles desde muy chicos, tolerantes, por lo general se va a

mantener, pero el que de por si es grufion y cambiarlo después es mas dificil.

Entrevistado 5: JE

Fecha: Sabado 1 de setiembre

Ultimo puesto: Ejecutivo de reservas

Tema 1: Presentacion

Preg. 1: Cuéntame sobre tus inicios en el rubro hotelero.

Tengo 26 afios, estudié turismo y hoteleria en la San Martin, soy egresado del
2013. Hice mis précticas en hoteles San Agustin en el area de ventas y de ahi

hice practicas profesionales en Promperu como asistente administrativo y ahi



estuve un afio. En el 2015 ya empecé netamente en hoteleria en el hotel
Fiesta donde empecé como operador telefénico, estuve un afio y de ahi
estuve como asistente de ventas y en la actualidad estoy como ejecutivo de

reservas.

Tema 2: Conocimiento del término “inteligencia emocional”

Preg. 2: ¢Has escuchado hablar de la inteligencia emocional? ¢{Cémo lo

defines?

Algo.

Entiendo que es cdmo manejar tus sentimientos, emociones en ciertas
situaciones o0 como se reflejan éstas en ciertos casos 0 situaciones

especificas.

Tema 3: Sobre las competencias emocionales que posee o cree poseer el

entrevistado.

Preg. 3: ¢(Crees que posees inteligencia emocional?:

En la mayoria de casos si, ahora si hablamos de temas laborales por ejemplo

muchas veces un poco que me afecta cuando un cliente por ejemplo te llamay



te habla de mala manera y te pide algunas cosas y siento que eso me afecta.
Trato de mantener la calma porque muchas veces quizas puede contestar de
una mala manera y no seria profesional pero lo trato de manejar, nunca he
tenido un caso en el que me he puesto de boca a boca con el cliente pero me

ha servido para saber controlarme eso que quizas muchas veces me falta.

Tema 4. Sobre las competencias emocionales que una personaen su

puesto debe tener.

Preg. 4:¢Y qué aspecto crees que debe tener mas desarrollado una

persona que esta en tu puesto como ejecutivo de reservas.

Primero estar siempre atento a lo que desea el huésped e ir mas alla de, si te
piden normalmente un paquete o solo una habitaciéon y es un peruano tienes
gue brindarles diferentes alternativas, si hay paquetes en este caso, o darle la
opcion de quizas si es para una empresa, ayudarlos, ponerse en el lugar del

otro y también.

Preg. 5: ¢ Empatia?

Aja, empatia, ponernos en su lugar porqgue muchas veces lo clasico también

es cuando llaman a una persona y llama al teléfono equivocado y lo estamos



peloteando, que lo mandamos de un area al otro, en vez de enviarlo de frente
a la persona correcta o que llame a tal numero, ayudarlo, y muchas veces nos
pasa eso, a mi me pasa también que cuando llamo a una empresa y pido por
alguien y me pelotean, a mi no me gusta que me hagan eso por lo tanto

también me pongo en su lugar. Creo que la empatia seria.

Tema 5: Sobre la relacién entre los afios de experiencia laboral y las

competencias emocionales.

Preg. 6: Comparado a tus inicios en la hoteleria que me dices que has
estado como operador telefénico, seguramente asistiendo o apoyando a

recepcion ala actualidad,¢,coémo te ves?, ¢crees que has mejorado?

No, igual no, pero si creo que me ha servido bastante estar como operador
porque en el lado de estar cara a cara en la recepcion es otra cosa, muchas
veces también los huéspedes, cuando llegaban y yo estaba solo, tenia que
atenderlos y también muchas veces pasa de que el cliente quiere las cosas
para ya y yo no sabia mucho pero con lo poco que sabia me defendia y eso
me sirvié para la actualidad, que ahora que es por teléfono y a algunos ya no
los veo no siento tanta presion y saber manejarlo porque en un inicio si me
costaba porque a nadie le gusta que le traten mal, muchas veces los clientes
peruanos en especial son los que te tratan mal y si me ha servido, ahora si

siento que ya lo puedo manejar, quizas antes me sulfuraba un poquito mas.



Tema 6: Sobre la influencia de la inteligencia emocional de los

compafieros, supervisores y jefes en el clima laboral.

Preg. 7: ¢Y en estos afios de tu carrera profesional has encontrado
quizas jefes, supervisores e incluso compaferos de trabajo que notes
gue no hayan tenido o que han influido en tu desempefio en el sentido de

si tenian desarrollado esta inteligencia emocional?

Hasta ahorita, he tenido la oportunidad que con todos los jefes con los que he
estado o supervisores me ha ido bien osea me han sabido encaminar en las
cosas que debia hacer, como actuar en aquellos casos que yo no sabia y por
ese lado si, hasta ahorita todo bien. Si, todo bien hasta ahorita, no es que

recuerde un caso en especifico.

Preg. 8: ¢crees que si algun jefe, supervisor o comparfiero de trabajo no
cuenta con esta inteligencia emocional que uno espera de ellos te
afectaria también tu propio trabajo? Tener un jefe que te grita, una

compafera que de la nada tiene sus arrebatos de célera.

Si afectaria, no tanto a mi trabajando pero si la atmosfera laboral porque creo
gue el asunto es trabajar en equipo entonces si un miembro no va a tu ritmo

ya no estamos, como un equipo de futbol que el asunto es meter el gol, y si



uno ya no esta en la misma linea va a afectar de todas maneras, osea si, vas

a meter el gol pero no 20 o 30 como tu quisieras sino 10.

Preg. 9: ¢Y qué pasaria si estas viniendo a trabajar aca y te enteras de
gue un amigo muy querido ha sufrido un accidente terrible? Vienes aca a
tu trabajo, ¢te afectaria?, ¢como harias para lidiar con eso porgue aca

obviamente estéd esperando que sigas rindiendo al 100%?

Si es bien dificil, 6sea un familiar es mas cercano, pero un amigo que también
es cercano yo creo que si me afectaria porque quieras o no todos somos
humanos, osea haria bien mi trabajo pero no como siempre, no estaria tan

atento.

Preg. 10: Pasar las llamadas, que siempre debes estar con una sonrisa,

con un tono calido en tu voz.

Claro, si me afectaria, si es bien cercano, siento que si lo haria pero no como

se deberia. Lo haria por cumplir.



Tema 7: Sobre las capacitaciones y/o cursos recibidos sobre la

inteligencia emocional

Preg. 11: Y dime, en la universidad, parte de la carrera es que te ensefien
sobre destinos, sistemas hoteleros, cobmo se hace la limpieza de la

habitacion, ¢te ensefian estos casos de cémo lidiar con los huéspedes?

Me acuerdo de un curso que se llamaba Calidad en el servicio al cliente, era
uno de los ciclos finales, el octavo me parece, y me gusto bastante porque era
una profesora de ventas creo que habia trabajado y nos ponia también asi
casos y como deberiamos tratar al cliente, ciertos tips, y si, en ese momento
gue estas en nada, si te sirve, te ayuda a abrir un poquito mas tu mente para
ciertas cosas porque siempre estamos como cuadriculados en algunas cosas,
antes que nos toque vivirlas no?, que muchas veces pensamos que es Ay al

final no es solamente A, es B, C, D.

Preg. 12: ¢Pero un curso de inteligencia emocional?, la inteligencia
emocional abarca muchas cosas, el conocimiento de lo que estés
sintiendo, cémo controlar esas emociones incluso también como
relacionarte con los demas, hacer frente a la situacion, a las personas,

¢eso ensefian?



No, creo que lo mas cercano es, en lo que se enfocan las universidades es en
el otro lado, por ejemplo recuerdo que en segundo o tercer ciclo llevamos
psicologia del turista, algo asi, pero es la otra cara, nunca se enfocan tanto en

la parte del profesional, entonces si, como que faltaria ahi.

Preg. 13: De todas maneras, tu crees que en la universidad deberia
enfocarse o deberia verse este tipo de capacitaciones en cuanto a la

inteligencia emocional.

Si, ahora que ta me has dicho, tienes razon, la mayoria de las universidades
se enfocan solo en la parte del turista, en lo que tienes que brindar, pero no,

como profesional, uno lo que tiene que reforzar, esa parte que es importante.

Preg.14: Al menos en el rubro hotelero.

Que es netamente servicios, no?

Tema 8: Recomendaciones y/o sugerencias

Preg. 15: Algo que quieras agregar o recomendar.

Lo de las universidades me gustd ese punto y diria que también llevar un
curso ayudaria bastante a las personas y mas, como tu dices, en esta carrera

gue es netamente atencion al cliente, servicios, crear experiencias, debemos



estar bien capacitados, obvio de que como seres humanos siempre vamos a
fallar en ciertas cositas porque somos humanos pero el asunto es con qué

disminuirlo y si me parece bien chévere.

Entrevistado 6: AE

Fecha: Sabado 1 de setiembre

Ultimo puesto/ Puesto actual: Jefe de Recepcion

Tema 1: Presentacion

Preg. 1. Cuéntame sobre tus inicios en el rubro hotelero.

En principio queria trabajar en un banco, el suefio de todo administrador
pienso yo, entonces un dia le envié mi curriculum a un tio y me dijo “no te
preocupes sobrino, yo te coloco en algun lado”. Para esto, uno de esos dias
me llamaron para decirme que yo habia entrado al hotel de La Hacienda Bahia
Paracas, que habia pasado ciertas entrevistas, lo cual no era asi para ser
sinceros, entonces fui emocionado, me entrevisté, tenia 19 afios aun recuerdo,
estaba cursando el cuarto o quinto ciclo de la universidad y me dijeron que
empezabamos mafiana. Entonces, ah bueno, bienvenido, voy a ser botones,
mi primer puesto de trabajo en el cual duré solamente una semana porque una

de las recepcionistas renunci6é puesto que la mayoria era de Lima. Entonces



me dijeron si podia cubrir la vacante de recepcion como practicante, que me
iban a ensefar, yo feliz porque era de la noche a la mafana, practicamente
era un ascenso, me ensefiaron el sistema Newhotel, lo recuerdo bien claro,
me gusto la recepcion, atender al cliente, los problemas que se presentan, las
situaciones que uno tiene que manejar, ver las cuentas, entonces y lo de
interactuar con los clientes a mi me gusta, conoces un monton de personas y
aprendes que cada personalidad es distinta. Entonces, duré 3 afios en ese
hotel, fui recepcionista, fui auditor, fui encargado de recepcion también y luego
me presenté una vez que llegué a mi tope en ese hotel, dije necesito seguir
creciendo postulé a la cadena Thunderbird. Vine como auditor el 2012, duré 4
afios en auditoria y ahora soy jefe de recepcién el cual ya tengo 2 afios como

jefe de recepcion en el hotel.

Preg. 2: Qué carrera estudiaste?

Administracion de ciencias econdmicas

Tema 2: Conocimiento del término “inteligencia emocional”

Preg. 3: ¢Has escuchado hablar de la inteligencia emocional? ¢Como lo

defines?



Si, y lo que entiendo es que es un factor para motivar, motivarte a ti mismo y a
otras personas. Tambien esta vinculada si no me equivoco a la inteligencia
social o intelectual. Ambas van de la mano o son hermanas por asi decirlo, y
se desempefia bastante en todas las areas de trabajo porque ya tengo
entendido que en todo trabajo hay algunas circunstancias o problemas que se
puedan presentar, entonces, ya depende de cada persona como maneja las
emociones y las situaciones para sacarle provecho de ello o tener una

ganancia o beneficio.

Tema 3: Sobre las competencias emocionales que posee o cree poseer el

entrevistado.

Preg. 4: Tu crees gue esa inteligencia emocional es la que te ha

permitido tener el puesto que ahora tienes?

Yo pienso que si, si bien es cierto he conocido a muchas personas durante
estos 9 afios que llevo en la hoteleria, muchos problemas que he tenido que
solucionar, ya sean féaciles o dificiles, yo sé que cada problema cuando uno
gue recién empieza es nuevo, y sobre ello se lleva una ensefianza. Entonces,
si en algun momento fallaste, es porgue en ese momento tus emociones no se
controlaron, yo pienso que desde alzar la voz, el cliente también te refleja una
emocion hacia ti y si tU no lo sabes manejar o controlar ahi viene el problema.

Entonces, si tu tienes una inteligencia emocional bien centrada, bien calculada



y sabes, con las experiencias que has tenido, lo puedes manejar. Ahi puedes

sacar un provecho.

Tema 4. Sobre la relacién entre los afos de experiencia laboral y las

competencias emocionales.

Preg. 5: ¢Desde qué empezaste en La Hacienda hasta la fecha crees que

ha mejorado? ¢Me cuentas una experiencia de esos primeros afios?

Yo cometia el error, al momento de hacer un Check-in por ejemplo, de
concentrarme tanto, al igual que en el Check-out, de concentrarme tanto, y no
mirar a los ojos al huésped, simplemente decirle “;pasaporte?, jsu cuenta?,
isu tarjeta?” Y si me reclamaba algo, simplemente le decia “si, no se
preocupe”, y agachaba la mirada. Y quien me hizo rescatar y ver fue mi jefe en
esa epoca, Vanessa, me decia “Andrés, tienes que mirar al huésped cuando le
estas hablando para que se sienta mas seguro de ti”. Entonces, eso es algo
gue yo corregi y lo vengo haciendo ahora y es algo que le vengo ensefiando a

los recepcionistas o0 a las personas que conozco.

Antes también me ensefiaron a mi para poder controlar tus emociones en el
trabajo, tienes que aprender a separar los dos mundos, el personal y el
laboral. Una vez que cruzas la puerta de tu trabajo estas entrando a un mundo

muy distinto al personal, si te peleaste con los familiares, amigos o tienes un



problema X, tienes que olvidarlo porque eso influye en tu trabajo, en tu mundo
laboral. Nosotros como recepcionistas, también me ensefiaron que asi tu
estés triste o tengas un problema, algo que te esta cargando o te esta
malogrando el dia, al tercero que viene a ser el huésped no le importa ello
pues no lo sabe, no es su culpa, entonces tu tienes que aprender a separar
esos mundos. Tu cruzando la puerta del hotel o de tu trabajo, tienes que
aprender, tienes que mejorar ese aspecto que tu tienes, quien viene no viene
a consolarte, viene con otras expectativas como es el descanso en este caso

en un hotel.

Preg. 6: ¢Y es facil hacer eso?

Al principio no porque cuesta pero después que lo agarras como rutina o
costumbre, te empiezas a dar cuenta de ello, pienso que depende también de
cada persona, cada persona tiene una actitud distinta asi como cada huésped
es distinto, los huéspedes no son iguales, he conocido a muchas personas
desde las que son muy amigables desde el Check-in a las que son muy
déspotas, muy cortantes, entonces todo ello influye en ti, tienes que aprender

a conocer a las personas pienso yo.



Tema 5: Sobre las capacitaciones y/o cursos recibidos sobre la

inteligencia emocional

Preg. 7¢En la universidad te ensefian esto, de como tratar con las
personas, como dominarme en cuanto a mis emociones, habia un curso

relacionado?

Habia un curso extracurricular que se llamaba como Actividades, es algo asi
como lo recuerdo que creo que era en el ciclo | o Il. Nos hacian hacer viajes e
interactuar con los compafieros, yo pienso que eso ayuda bastante y el mismo
hecho de hacer trabajos grupales te ayuda porque empiezas a conocer a cada
persona que es muy distinta, desde el colegio yo pienso que nos han
ensefiado eso, que si bien es cierto que siempre hay uno que trabaja mas, hay
uno que no hace nada, hay uno que siempre esta jugando, el que siempre
quiere dar su opinién, el que siempre quiere que se le tome en cuenta,
entonces ahi nos damos cuenta que siempre nuestra vida va a estar
relacionada al mundo emocional. Depende de nosotros el sacarle provecho e
interactuar con ese tipo de persona, si ti no lo sabes entender desde un
principio pienso que ahi esta el problema, porque cuando en el trabajo vengan

algunas inquietudes o dudas va a depender de ti.



Tema 6: Sobre la influencia de la inteligencia emocional de los

compaferos, supervisores y jefes en el clima laboral.

Preg. 8¢Y en cuanto a tus jefes o supervisores has encontrado personas

con inteligencia emocional?

Si, para mi suerte, el 90% de personas con las que he trabajado o han sido
mis jefes, yo pienso que han sabido manejar su inteligencia emocional,
siempre han sido personas muy centradas, han sabido sacarle provecho a
todo y una de esas personas me ensefié por ejemplo que todo problema tiene
solucion; por eso, yo siempre digo y también me digo a mi mismo, yo no me
complico por nada. En mi trabajo, yo he visto un montén de problemas,
personas que se equivocan a cada rato, y sin embargo; yo nunca me he
molestado por ello, he tratado de explicarles, de ese problema puedes seguir
aprendiendo y sigues ensefiando. Soy una de las personas de por qué

complicarse por un problema que tiene solucion.

Tema 7: Recomendaciones y/o sugerencias

Preg. 9: Algo que quieras agregar o recomendar.

Si, por ejemplo, todas las personas que trabajan en la hoteleria o servicios, yo
recomiendo que aprendan primero a manejarse ellos mismos, asi suene

gracioso mirese en un espejo y practique 50 o 60 veces cdmo seria una rutina



diaria en su trabajo, eso les va a ayudar bastante, corrijanse a si mismos, el
trabajo en equipo es muy importante, tengan en cuenta que cada persona que
llega a su local es muy distinta, todas las personas no son iguales. Entonces
vamos a aprender nosotros con el tiempo a conocerlas y a aprender sobre
ellas. Yo sé que al principio cuesta porque lo he vivido, sé que al principio
tienes dudas, sé que al principio tenemos problemas, consultas, y hay errores
pero ya depende de nosotros mismos de saber aprovecharlos porque va a
llegar un tiempo que vamos a decir, esto si se puede, tiene solucion, esto se
arregla y esto es asi, qgue nos vamos a equivocar también pero va a tener una

solucién facil porque ya lo hemos vivido o hemos experimentado.

Entrevistado 7: GJ

Fecha: Jueves 15 de noviembre de 2018
Ultimo puesto / Puesto actual: Jefe de Reservas
Tema 1: Presentacion

Preg. 1: Cuéntame sobre tus inicios en el rubro hotelero.

Tengo 40 afos, estudié Administracion Hotelera en Cenfotur. Practicamente
empecé de 0 como botones, he sido recepcionista, luego pasé al area de

reservas, primero como asistente de reservas, luego fui escalando a ejecutivo,



supervisor, luego jefe de reservas y actualmente soy jefe de reservas y

revenue de Thunderbird Hoteles.

Preg. 2: ¢ Cuantos afios de experiencia profesional tienes?

Mi primer trabajo fue cuando tenia 20 afios, son 20 afios ya experiencia de

trabajo.

Tema 2: Conocimiento del término “inteligencia emocional”

Preg. 3: ¢Has escuchado hablar de la inteligencia emocional? ¢Como lo

defines?

Alguna vez, que en muchos estudios de marketing, de consumo, deciden por
ciertos productos en base a esta inteligencia emocional, algo he escuchado

del tema.

Preg. 4: ¢Crees entonces que la inteligencia emocional es importante
para el puesto que tu desarrollas en el hotel y en general para la

hoteleria.

Yo creo que si. Obviamente, de acuerdo a la emocion que tu tengas va a ser
tu actuacion en general. Pienso que si es importante. Yo he escuchado esto

de la inteligencia emocional en temas de marketing, de psicologia, estan



aplicando mucho eso ahora para estudiar, de sociologia inclusive, como se
comporta el consumo de la gente, yo creo que si, en general para cualquier

persona, si es importante.

Tema 3: Sobre las competencias emocionales que posee o cree poseer el

entrevistado.

Preg. 5: ¢(Crees que posees inteligencia emocional?:

Bueno, todos debemos tenerla, no creo que no haya uno que no, de repente
hay algunos que la puedan desarrollar mejor o no sé, pero creo que todos la

debemos tener me imagino, en lo poco que conozco del tema.

Preg. 6: Entonces, ¢no sabrias decir si tienes poca o mucha (inteligencia

emocional)?

De repente inconscientemente la puedo poseer, no es que me haya analizado
si la tengo o0 no, porque a veces uno por ciertas emociones escoges o te
decides por algo. Tal vez la tenga, porque al final cuando tu escoges algo, sea

lo que sea, es por un tipo de emocidon 0 sensacion que te da.



Preg. 7: Cuéntame alguna experiencia en tu vida profesional donde

hiciste uso de tu inteligencia emocional.

En el trabajo siempre pasa, hay clientes de todo, clientes muy amables como

muy especiales.

Me ha tocado esos clientes que son muy cerrados, por mas que uno los
tratara muy amablemente, creian que, esta bien que un hotelero esta para
servir a la gente, a los huéspedes, pensaban a veces que uno es su sirviente y
lo pongo y lo recalco muy bien porque he tenido experiencia muy poca pero he
tenido clientes que han pensado que yo era uno de sus sirvientes, igual con un
compafiero botones. Me trataron muy mal, me tiraban los papeles por la cara,

Se pusieron un poquito hasta agresivos.

Preg. 8: ¢, Cémo te sentiste?

Me senti obviamente con rabia, obviamente me controlé porque obviamente
no es que pudiera responderle, yo conoci el caso de un compafiero que le
pasoé algo similar y él tal vez tuvo el error, no supo y le respondio, obviamente
ese fue su Ultimo dia de trabajo, no se pudo controlar y respondié. Tu sabes
gue cuando uno entra a un tema de atencion al cliente, tienes que estar mas
consciente y ponerte mucho en los tipos de clientes que te van a tocar para
manejar tu reaccion, definitivamente uno en ese momento lo que uno quiere

es despedazar a esa persona pero tienes que tranquilizarte, responderle con



mucha calma, mirando a los ojos al cliente, si el cliente alza la voz, tu no alces
la voz, t0 mantén tu tranquilidad con la seguridad que tu tienes de tu

respuesta, y el cliente aunque no lo creas se baja.

Preg. 9: German, te voy a poner un pequefio caso y me contestas qué es lo que

tu harias.

Recibes la llamada de un cliente bastante alterado porque se ha dado cuenta

gue le han cobrado 2 veces la habitacion que reservo. ¢Qué harias?

a. Le cuelgas la llamada, no te pagan para soportar altanerias ni
malcriadeces de nadie.

b. Le escuchasy subrayas que estas tomando nota de como se siente.

c. Le explicas que esta siendo injusto y que tu solo estas haciendo tu trabajo
y que preferirias que no se comporte de esa manera.

d. Le dices que entiendes lo frustrado que esto debe ser para él y le ofreces

algo especifico que podrias hacer para ayudarle a resolver su problema.

La letra D, porgue todos en algun momento hemos sido clientes de un hotel,
de un servicio, y lldmalo si quieres un mal servicio o un error que puede pasar,
ponte en sus zapatos, si te han cobrado doble obviamente te va a llamar
molesto, indignado, fastidiado porque es dinero, y cuando chocas con dinero
es complicado y me ha pasado, que mira me han cobrado doble o la pre-

autorizacion que piensan que también hay doble cobro y no se ha anulado a



tiempo, y como es dinero tocas algo muy sensible, en general para cualquier
persona, es dinero, y tienes que escucharlo, ponte en su lugar, no puedes ni
colgarle ni decirle que es injusto, no es injusto, el hotel ahi ha fallado en dar un
servicio en este cobro doble, escucharlo, tomar nota de todo el caso para que
sepas de qué es y tratar de darle una solucion. “Sefior, déjeme averiguar, yo le
soluciono. Hablo con el area contable.” En fin, que sienta que tu lo estas

ayudando, eso creo que es importante.

Tema 4. Sobre las competencias emocionales que una personaen su

puesto debe tener.

Preg. 10:¢qué habilidades blandas crees que sean las necesarias para el
puesto en que tu estas? ¢Motivacion, autoconfianza, autocontrol,
paciencia, autocritica, autonomia, control de estrés, asertividad,

responsabilidad, capacidad en latoma de decisiones, por decir algunas?

Yo creo que todas ellas tienen mucho que ver. Control de estrés, paciencia
porque ves muchos clientes, control de estrés porque hay mucha presion, el
area en la que trabajo es ventas, entonces hay mucha presion, cuando el hotel
no llega a los resultados o la venta no estda muy bien lo que puede pasar
algunas veces, obviamente hay mucha presion, tienes que saber manejarlo,
gue no es facil, a nadie le gusta que le metan presion pero es la vida y eso te

puede pasar aca o en otra empresa en general. Yo creo también que otra



habilidad que debe de tener es analisis, mucho analisis, al menos en el tema
del revenue necesitas analizar mucho, saber tomar decisiones, es un tema
muy importante porque el revenue decide las tarifas y eso impacta en la venta,
decide las tarifas o la temporada en fin, esas decisiones van a impactar en la
venta del hotel, en el ingreso del hotel. Un poquito de todo lo que has
mencionado tiene que tener la persona que va a estar (en el area de reservas
y revenue), yo creo que no solo en mi area, si quieres para diferenciarlo de mi
area, puede ser un poco mas analitico, en cualquier area es importante o de
ventas que es el area donde yo he estado mucho tiempo tiene que manejar

mucho de las cosas que ti me has dicho.

Tema 5: Sobre la relacién entre los afios de experiencia laboral y las

competencias emocionales.

Preg. 11: German, desde la época que empezaste en la hoteleria a la
fecha de hoy crees que situaciones asi, que se presentan en el dia a dia,

las hubieras lidiado de la misma forma.

Tal vez no, creo que la experiencia te ayuda mucho, los afios y la experiencia
te ayudan mucho a saber manejar situaciones porque obviamente la
experiencia, los casos que ves, como manejan las situaciones tus jefes, tus
superiores o compafieros tuyos que tienen mas experiencia, todo te ayuda con

la experiencia de trabajo que has tenido, de manejo de situaciones, todo te



ayuda en eso. Como practicante no lo hubiera manejado de una manera tan

correcta como ahora. Es la experiencia la que te da toda esta confianza.

Tema 6: Sobre la influencia de la inteligencia emocional de los

compaferos, supervisores y jefes en el clima laboral.

Preg. 12: ;Qué pasa cuando se trata de un jefe que no entiende razones,

te trata mal?

Gracias a Dios no me ha tocado, felizmente, me ha tocado como a todos jefes
estrictos, complicados, no te digo que no, pero al punto de tratarme mal asi
gue me he sentido muy mal no. Si hay jefes estrictos, poco especiales pero
gracias a Dios los jefes que me han tocado en general desde que he iniciado
mi carrera laboral han sido muy tratables, algunos mejor que otros claro que

si, pero todos muy amables.

Preg. 13: ¢Ellos han sido de formacién hotelera?

Si, la mayoria han sido hoteleros, de toda mi época laboral, el 96% han sido
hoteleros. Uno que otro no ha sido hotelero pero inclusive no siendo hotelero,

no me ha tratado mal, no siento que me haya tratado mal. Cordiales, cuando



han tenido que ser estrictos, estrictos, pero la mayoria han sido hoteleros, por

eso es que tal vez no haya tenido esa experiencia.

Preg. 14: Quizas algun aspecto de tu personalidad hacia que no los
vieras de esa manera y otras personas no sean de la misma opinion que

-

tu.

Puede ser, no todos vemos a las personas de la misma manera, yo la puedo
ver como una lindisima persona pero a otra persona le puede caer bomba o
mal. Es posible, como te digo, me ha tocado a veces que me han podido
llamar la atencion o me ha podido gritar el jefe, ni siquiera gritar, ni siquiera he
tenido una experiencia en donde me hayan gritado, tal vez molestarse por x
motivo, uno también se puede equivocar en un momento, pero no he sentido
un tema de maltrato, felizmente, porque si he conocido compafieros que han

tenido jefes complicados y llegan ya al abuso.

Si me hubiera pasado eso, ¢,como hubiera reaccionado?, no me voy a poner al
nivel de él pero primero hubiera tratado de decirle de porqué se porta asi
conmigo, por mas que haya cometido un error no tiene el derecho a gritarme o
a tratarme mal, le pediria disculpas por el error pero no es justo de que me

trate asi. Si él se cierra 0 es muy cerrado, trataria de hablar con otra persona



de mayor rango, el gerente general, y si la cosa sigue asi tendria que

renunciar o irme, no podrias trabajar de esa manera con una persona asi.

Preg. 15: ¢No te ha pasado casos con compafieros tampoco asi?

Compaifieros complicados si he tenido, me da pena decirlo pero he tenido mas
comparfieras mujeres complicadas que hombres, me ha tocado areas donde
hay hombres y mujeres pero como he trabajado en areas comerciales donde
hay mas mujeres que hombres, son muy especiales, han sido muy amables
pero que han tenido su caracter, su manera de ser, la cosa también es
sobrellevarlas, nunca les he faltado el respeto, pero si he tenido rencillas como
en todo trabajo, roces, pero que no han llegado a mas que eso, que en la
mafiana habiamos discutido y en la tarde ya estdbamos conversando y

matandonos de risa, mas que haya pasado asi.

Tema 7: Sobre las capacitaciones y/o cursos recibidos sobre la

inteligencia emocional

Preg. 16: En la universidad, recuerdas que te hayan ensefiado algun
curso asi de este tipo, mas que lidiar con quejas de clientes es como tu

te vas a sentir al estar frente a una situacion asi.

No, no recuerdo un curso asi, de manejo de situaciones, no, al menos en esos

afios no recuerdo haber llevado un curso asi, he ido a algunos cursos mas



ligeros, de situaciones vy tipos de clientes, he ido a cursos asi, pero cuando
estudié esta carrera no me ensefiaron nada de eso. Por eso te digo que uno lo
aprende con el pasar de los afios laborales, ninguna universidad te lo ensefia,
porque la universidad te puede decir la verdad es asi y cuando estas ahi (en el
trabajo) de repente todo lo que te han dicho no sirve o no lo puedes aplicar

muy bien.

Preg. 17: En el trabajo te han dado algun taller o capacitacion en cuanto

a la inteligencia emocional.

Ha habido alguna vez asi, manejo de situaciones, tipo de clientes, si ha habido

alguna vez este tipo de capacitacion.

Tema 8: Recomendaciones y/o sugerencias

Preg. 18: Algo que quieras agregar o recomendar.

Que la experiencia de los afios te da mucha sabiduria de cémo manejar las
cosas, como te digo, de repente hace unos 10 o 15 afios uno podia actuar de
otra manera, pensar de otra manera, pero creo que la experiencia laboral te
ayuda a controlar mejor estas cosas, a manejar mejor estas situaciones, creo

gue eso es muy importante.
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