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RESUMEN

La presente investigacion aborda el problema de que muchos hoteles de
categoria cinco estrellas no tienen muy definidas las funciones y procedimientos a
seguir en el area primordial de una empresa hotelera, como es el area de
recepcion; en el caso de estudio del Country Club Lima hotel, se utilizé6 una
metodologia cualitativa , la cual nos ayudo6 a obtener los resultados necesarios
para la elaboracién de una propuesta a fin de optimizar la calidad en el servicio

mediante la gestion del marketing interno.

Palabras clave: Hoteleria, Marketing interno, Servicio.



ABSTRACT

This research has a common problem that many five — star hotels do not have
very defined functions and procedures to follow in the primary are of a hotel
Company, such as the front desk area; in this case , we made a study from the
Country Club Lima Hotel Company, and we used a qualitative methodology and
this help us to obtain the necessary results for the elaboraton of a proposal in
order to optimize the quality of the service through the management of internal

marketing.

Key words: Hospitality , internal marketing , service.



INTRODUCCION

La hoteleria ha venido evolucionando durante los ultimos afios; hoy en dia nuevas
empresas hoteleras de grandes cadenas internacionales se estan posicionando en
el mercado, con la finalidad de enfocarse en ser los lideres en la calidad y el

servicio.

Muchos hoteles de categoria cinco estrellas no tienen muy definidas las funciones
y procedimientos a seguir en el area primordial de una empresa hotelera, como es
el area de recepcion la cual representa la imagen de un hotel; por tanto exigen
resultados sin evaluar antes los procesos a seguir para conseguir el objetivo, el cual
es brindar un servicio de calidad satisfaciendo las necesidades del cliente al
mAaximo y asi lograr que éste se sienta como en casa Yy que su experiencia durante

su estadia haya sido de su conformidad superando sus expectativas.

Ante ello se presenta el siguiente estudio, para evaluar mas a fondo cuales son los
puntos a mejorar en el area de recepcion de un hotel cinco estrellas, para optimizar

el servicio de calidad a través de la gestion del marketing interno.
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Descripcion del Problema de investigacion

El Country Club Lima Hotel presenta como principal caracteristica observable a los
trabajadores del area de recepcion, quienes solo se concentran en sus funciones
principales de una manera mecanizada, no tomando en cuenta aspectos
importantes referentes al servicio de calidad que se requiere tales como; el dejar
de sonreir y concentrarse solo en cumplir sus actividades laborales sin dar
mucha importancia a pequefios detalles que podrian contarse como un valor
agregado en el servicio, pudiendo lograr que el cliente se sienta confortable durante
su estadia cubriendo al maximo sus necesidades y expectativas a fin de que en el

futuro pueda retornar nuevamente al establecimiento.

Este problema podria deberse principalmente a que los jefes directos no reconocen
el esfuerzo de su personal por lo que ocasiona que piensen que su trabajo no es

valorado y por ende sienta poca motivacion para la realizacion del mismo.

Asimismo, teniendo en cuenta la apreciacion anterior, lo que se esta realizando
errbneamente en ciertas ocasiones es tratar de motivar a un empleado que se
encuentra desmotivado, sin resolver antes las razones por las cuales se siente

asi; por lo que los jefes deben investigar al respecto y tratar de dar una solucién.
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Como otro punto a este problema seria la falta de capacitaciones enfocadas a los
gerentes de area, puesto que son ellos quienes aplicaran las estrategias y acciones
necesarias para incentivar al personal y asi poder ayudarlos a lograr un buen

desempeiio y mejorar la calidad en el servicio.

Otro factor que ocasionaria este problema seria la falta de estandares de calidad
establecidos, referidos a los procedimientos realizados en el area de recepcion, lo
gue hace que los trabajadores se limiten al cumplimiento de sus funciones y se

convierta en un servicio robotizado.

Si se persiste con este tipo de procedimientos no estandarizados en lo referente a
la calidad, se continuaria brindando un servicio sin una adecuada gestion de la

misma, logrando que no se cubra al maximo la satisfaccién de los huéspedes.

A medida de propuesta seria implantar un sistema de mejora en los procedimientos
gue se realizan en el area de recepcion, basado en la estandarizacion para brindar
un servicio de calidad a través de la gestion del marketing interno y sobretodo que

toda la organizacion esté involucrada principalmente los jefes de area.

Finalmente, llevar una gestion de calidad adecuada, lo cual permita mejorar

continuamente la productividad y la competitividad en el mercado, a través del

12



trabajo en equipo y el compromiso que todos tengan para lograr el objetivo

fundamental de la empresa, mejorando el servicio hotelero.

Problema general

¢,Como debe ser la propuesta que podria optimizar la calidad en el servicio
mediante la gestion del marketing interno en el Country Club lima Hotel en el afio

2019?

Problemas especificos

1. ¢Cbmo lograr que los trabajadores se sientan identificados con su trabajo,
enfocandose en brindar un servicio de calidad?

2. ¢Como mejorar la productividad de los trabajadores, mediante el uso del
empowerment?

3. ¢Cudles serian las estrategias que aplicaria el departamento de recursos
humanos a fin de identificar si los trabajadores se sienten conformes con su
trabajo?

4. ¢Como lograr una retroalimentacion adecuada entre el jefe de recepcion,

supervisoras y recepcionistas a fin de lograr un trabajo en equipo.

13



Obijetivos de investigacion

Disefiar una propuesta para optimizar la calidad en el servicio a través de la gestion

de marketing interno en el Country Club Lima Hotel en el afio 2019.

Obijetivos especificos

1. Disefiar una propuesta de identificacion con el establecimiento y los
trabajadores.

2. Disefiar una propuesta para que los trabajadores mejoren su productividad
mediante el uso del empowerment

3. Establecer las estrategias que aplicaria el departamento de recursos
humanos a fin de identificar si los trabajadores se sienten conformes con su
trabajo.

4. Disefar una propuesta para lograr una retroalimentacion adecuada entre el
jefe de recepcidn, supervisoras y recepcionistas a fin de lograr un trabajo en

equipo.

Justificacion

Esta investigacion es importante ya que nos brinda una herramienta de mejora en
cuanto al servicio hotelero se refiere, logrando mediante una estandarizacion de
calidad, satisfacer al maximo las necesidades y expectativas de los huéspedes que

eligen tener una estadia placentera en el Country Club Lima Hotel.
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Mediante este estudio se vera beneficiado el mismo hotel; puesto que incrementara
su productividad al generar ingresos a través del proceso de fidelizacion del cliente.
Asimismo, a través de las ventajas competitivas se lograria un mejor

posicionamiento en el mercado.

La metodologia de entablar una mejora en los procedimientos del area de
recepcion, se hace con la finalidad de enfocarse en brindar un mejor servicio
basado en los estandares de calidad. Este elemento es fundamental ya que hoy en
dia no vendemos producto sino experiencia y ésta se vincula directamente al buen
servicio que el cliente espera recibir durante su estadia, ya que busca un lugar
donde descansar, relajarse etc., por tanto, lo fundamental es que el cliente se sienta

coOmo en casa.

Esta investigacion es novedosa puesto que se enfoca en entablar una mejora en el
servicio basado en estandares de calidad mediante la gestion del marketing interno

en el &rea de recepcion en este prestigioso hotel de cinco estrellas.
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Limitaciones del estudio

Limitacion temporal:

El presente trabajo de investigacion se realizard en proyeccion al afio 2019.

Limitacion geografica:

El proyecto de tesis se realizard en base al estudio del area de recepcion en el

Country Club Lima hotel.

Limitacion temaética:

Propuesta para optimizar la calidad en el servicio mediante la gestion de marketing

interno en el &rea de recepcion.

Viabilidad del estudio

El presente trabajo de investigacién es viable puesto que se cuenta con el apoyo
de recursos financieros, humanos y econémicos para el desarrollo del mismo; se
cuenta con la aprobacién de la gerencia general para que el proyecto pueda ser
puesto en marcha en el hotel y de esa manera pueda servir como aporte para
mejorar el ambiente laboral en el &rea de recepcion y se pueda optimizar el servicio

de calidad a través de la gestion del marketing interno.
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CAPITULO I : MARCO TEORICO

Para comprender las relaciones entre el marketing interno y el cliente interno es
necesario realizar una revision de las principales definiciones. Es asi que en este
capitulo presentaremos los siguientes conceptos como: una aproximacion al

concepto de marketing interno y la relacion con el cliente interno.

1.1 Antecedentes sobre el tema:

Sanchez Caiiizares, S. M., Lépez Guzman Guzman, T. J. & Millan Vazquez de la
Torre, G. (2014), Espafa, los autores en la investigacion denominada La
satisfaccion laboral en los establecimientos hoteleros Andlisis empirico en la
provincia de Cérdova, pretende evaluar la satisfaccién de los empleados de hotel
analizando cuan bien se identifican con su trabajo brindando un servicio de calidad
gue logre cubrir al maximo la satisfaccion del cliente. Para ello utilizé la metodologia
descriptiva basada en la poblacion de establecimientos hoteleros de cualquier
categoria en la ciudad de Coérdova; el disefio de la muestra se ha realizado
utilizando la técnica de muestreo aleatorio simple, se realizd 173 encuestas entre
hombres y mujeres que trabajan en dichos establecimientos llegando a la
conclusion de que muchos de estos trabajadores trabajan desmotivados por 2
razones; el primer punto el tema salarial ya que algunos poseen un titulo profesional
y el salario que percibe no cubre sus expectativas, lo segundo es que no tienen un

contrato definido por lo que no tienen una tranquilidad laboral. A todo ello la
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gerencia de recursos humanos debe tener en cuenta estos aspectos fundamentales

para mejorar la insatisfaccion laboral en

algunos empleados que aspiran a tener un mejor salario por tener un grado

profesional.

Garcia, M. L., & Picos, A. P. (2013), Espafa, los autores en la investigacion
denominada La calidad percibida como determinante de tipologias de clientes y su
relacion con la satisfaccion: Aplicacion a los servicios hoteleros; trata de establecer
a partir de una explicacién empirica, la existencia de distintas tipologias de clientes
en base a la valoracion que hacen sobre los atributos percibidos del producto. Para
ello identificaron los atributos determinantes de la calidad de servicio a partir de las
respuestas a un cuestionario aplicado a un conjunto reducido de 30 personas
(referidos a clientes) sobre la percepcion de calidad realizado en base al modelo
SERVPERF; asimismo se utilizd la técnica del analisis factorial de correspondencia
(ANACOR), el cual consistia en tener en cuenta criterios de evaluacidn acerca de
la calidad de servicios, relacionado directamente con los atributos que puede
brindar la oferta hotelera. Como conclusién de esta investigacion se determina que
no todos los atributos y dimensiones de la calidad tiene la misma importancia ya
gue para algunos clientes puede significar que la habitacidn este limpia y comoda
etc., sea considerado como un atributo especifico, mientras que para otros el vivir
una experiencia Unica e inigualable y la forma en que se brinda el servicio es
considerado como un valor agregado al producto que se ofrece; por tanto se debe
tener en cuenta que hay una creciente competitividad hotelera en el mercado ,ante
ello se debe desarrollar la necesidad de brindar tributos excepcionales que puedan
diferenciarse de la competencia y liderar en el mercado logrando la satisfaccion del

cliente a través de un servicio de calidad.
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Santamaria Escobar, A. E. & Cadrazco Parra, W. (2013), Colombia, los autores en la
investigacion denominada Matriz de Inteligencia Hotelera - MIH. Una propuesta para el
mejoramiento de la calidad en la prestacion del servicio hotelero; proponen un proceso de
mejoramiento del marketing de servicios en el sector hotelero de Santiago de Tolu, Sucre,
adoptaron el modelo de la Matriz de Inteligencia Hotelera propuesto por Parasuraman,
Zeithaml y Berry, sobre las brechas en la calidad del servicio el cual se basa en la diferencia
que existe entre las expectativas y las percepciones del cliente. Para ello se aplico el
método de Investigacién Accidn Participacion (IAP), el cual es utilizado en investigaciones
de tipo cualitativo que pretenden generar un cambio; es asi que se establecieron hipotesis
evaluando la labor de los empleados en las distintas areas del hotel; las cuales estan
involucradas en la prestacion del servicio. Se lleg6 a la conclusién de que el sector hotelero
de Santiago de Tolu deberia aprovechar no solo sus atributos naturales en el servicio
turistico, sino mejorar la calidad en la prestacion del servicio y la orientacion que los
empresarios tienen hacia el marketing del servicio. Finalmente, la investigacion permitié
proponer acciones y estrategias para mejorar la calidad en la prestacién del servicio

hotelero y aumentar el promedio de ocupacién durante todo el afio.

Brunet, ., & Alarcon, A. (2014), Espafia, los autores en la investigacion denominada
Calidad y recursos humanos del sector hotelero en Catalufia, buscan lograr un
mayor grado de integracion e identificacion del trabajador con la empresa para

entablar una adecuada gestion de calidad en el sector hotelero de Catalufia ; para

ello utilizaron la metodologia cuantitativa ya que se elabor6 un cuestionario que se
aplico personalmente a 46 directivos de establecimientos hoteleros, a fin de

comprobar el estado actual de los sistemas de gestion de la calidad y recursos
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humanos en dichos establecimientos. Finalmente, con el estudio de esta
investigacion se llegé a la conclusion de que mediante un conjunto de reglas y
procedimientos que establece la certificacion permitan que los empleados puedan
planificar y evaluar su desempefio sin necesidad de supervision directa. Este hecho
contribuye a que los directivos consideren que sus empleados disponen de una

mayor autonomia.

Hidalgo Gallo, C. L. (2012), Estambul, el autor en la investigacion denominada El
servicio al cliente como elemento clave en la fidelizacion de los clientes del Hotel
Estambul de la ciudad de Latacunga (Doctoral dissertation), Estambul, propone
realizar un amplio analisis del entorno interno y externo del hotel, con el fin de
establecer estrategias que garanticen calidad en el servicio tanto para los
empleados como para los clientes. Para ello utilizé la metodologia cualitativa como
la aplicacion de encuestas que se realiz6 a los empleados y clientes del hotel (en
total un promedio de 100 personas), la investigacion también tuvo un enfoque
cuantitativo, lo cual permiti6 cuantificar los resultados que se obtuvieron.
Finalmente se concluye que, a pesar de contar con los recursos necesarios, los
empleados se encuentran desmotivados, lo cual crea un ambiente laboral poco
agradable, sin fomentar el compafierismo y trabajo en equipo, afectando su actitud

en cuanto a la atencion que prestan al cliente. Asimismo, los empleados sugieren

gue se debe mejorar la infraestructura ya que de esa forma se puede ofrecer un

servicio de calidad logrando fidelizar al cliente.
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Vergara, J. C., Quesada, V. M., & Blanco, I. (2015), Colombia, los autores en la
investigacion denominada el Analisis de la calidad en el servicio y satisfaccion de
los usuarios en dos hoteles cinco estrellas de la ciudad de Cartagena (Colombia)
mediante un modelo de ecuaciones estructurales, proponen el uso de un modelo
de ecuaciones estructurales para determinar la calidad en el servicio ofrecido por
dos hoteles de la ciudad de Cartagena de Indias clasificados en la categoria de
cinco estrellas, teniendo como resultado un diagndstico general de las variables
gue mayor influencia ejercen sobre la satisfaccion de los clientes y la motivacion a
recomendar los servicios a otras personas. Para ello utilizaron la metodologia tanto
cualitativa como cuantitativa tomando como referencia una muestra de 350 clientes
en dos hoteles cinco estrellas ubicados en la ciudad de Cartagena, con una
respuesta final efectiva de 347 encuestas procedimiento basado en un muestreo
probabilistico, labor que tomé aproximadamente un mes de trabajo de campo; como
resultado se define que teniendo como la variable principal al precio, no posee un
efecto significativo sobre la calidad del servicio percibido y satisfaccion del cliente,
esto podria deberse a que el precio esta dirigido a personas que poseen un nivel
alto de ingresos, cuyo pago va mas alla del producto y mas bien se enfoca en el
servicio brindado. Finalmente podemos concluir que mediante esta investigacion se
pudo evaluar la calidad del servicio en los hoteles, identificando los puntos clave en
los cuales se debe centrar la atencion al cliente para mejorar la satisfaccion del

mismo y aumentar la intencién de regresar al hotel, asimismo generar informes que

faciliten la gestion de procesos con la finalidad de ofrecer un buen servicio e

incrementar la fidelizacion y captacion de nuevos clientes.

21



1.2. Bases Teoricas

1.2.1 Una aproximacion al concepto de Marketing interno

Para un mejor entendimiento del concepto de marketing interno revisaremos

algunas definiciones claves sobre marketing y el mercadeo interno de una empresa.

Actualmente el marketing significa realizar un analisis del mercado y de los
consumidores con la finalidad de fidelizar a los clientes mediante la satisfaccion de
sus necesidades. Asimismo el marketing tiene distintos tipos uno de ellos es el
marketing interno el cual tiene como principal actor a los clientes internos de una
organizacion “los trabajadores”; son ellos la pieza fundamental para lograr la
fidelizacién de los clientes mediante la prestacion de un servicio de calidad .Para
ello debemos darle la mayor importancia al trabajo que desempefian y sobretodo
evaluar que tan motivados se sienten con su trabajo; ya que muchas veces
pensamos en tener la mejor infraestructura , con la mejor tecnologia, etc., pero no
nos enfocamos en el elemento principal de toda organizacion , quienes son sus
clientes internos. Sin embargo, debemos resaltar que un empleado desmotivado no
brinda un servicio de calidad, por tanto, no hay un compromiso para con la empresa

en lograr la satisfaccion de los clientes externos.

1.2.2 Marketing interno

Teniendo en cuenta estas definiciones, se puede tener un concepto mas amplio de

marketing interno. Revisando algunas posturas, tenemos la definicion de
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Bermudez, Rodriguez y Blanca, (2014) quienes sustentan que “es una herramienta
esencial de comunicacion interna de la empresa para que sean asumidos los
objetivos de la organizacion proporcionando informacién sobre lo que los

empleados necesitan y demandan” (p.184).

Ademas de la definicibn de Bermudez, Rodriguez y Blanca tenemos otras
definiciones de marketing interno como la de Mendoza, Hernandez y Tabernero
(2011) quienes consideran que “es un concepto multidisciplinario en su naturaleza,
debido a que incluye elementos de la gestion de personal, marketing y gestién de
calidad, no es propiedad de solo un especialista funcional; incluye el
comportamiento organizacional, el desarrollo organizacional y la administracion

estratégica” (p.111).

Desde otra perspectiva podemos decir que al hablar de marketing interno nos
referimos directamente a la relaciéon con los clientes internos de la empresa, sin
dejar de lado a los clientes externos quienes también son indispensables. Pero qué
pasa cuando hay un personal que no trabaja motivado, por consiguiente, no podra
brindar un servicio adecuado. En efecto podemos definir que “ho se puede tener
clientes felices, si tenemos empleados desgraciados, por lo que define que el
marketing interno son todas aquellas acciones que nos llevaran a conseguir
empleados satisfechos, orgullosos de colaborar con su empresa, amantes de la
calidad a la primera” (MARTINEZ, 2012, p.251). Deberiamos entonces considerar

gue el concepto de marketing interno se refiere basicamente a las técnicas que
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permiten vender mediante objetivos y estrategias relacionadas con la gestion de

recursos humanos.

Bohnenberger (2017) nos presenta una definicibn mas completa, indicandonos que
el marketing interno el marketing interno no es solo una gestion avanzada de
recursos humanos, sino una gestion de estratégica de recursos humanos sobre una
perspectiva de marketing y que la comunicacion interna es una de las variables del
proceso. Asimismo, hace referencia a que el Modelo de Marketing Interno es
compuesto por tres dimensiones: la orientacion al cliente, las practicas de recursos

humanos y la comunicacion interna.

Considerando las referencias anteriores podemos mencionar que el marketing
interno es un nuevo sistema de gestion de recursos humanos, basado en una
constante comunicacion interna con sus clientes internos y evaluar si se sienten
motivados con su trabajo y si no es asi aplicar determinadas técnicas y
procedimientos para que se puedan sentir bien realizando su labor y asi poder

brindar un mejor servicio.

1.2.3 Marketing interno en relacion al cliente interno

Toda empresa se encuentra sometida a cambios en su entorno que va desde sus

procesos de gestion hasta el capital humano que labora en él. Por tanto, es
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indispensable la gestidon de recursos humanos y el marketing interno dentro de la

organizacion.

Dentro de algunas definiciones hacemos referencia a la de (AGUEDA vy
MONDEJAR 2013, p. 24) quienes afirman que “el marketing interno no sélo se
aplica al personal que tiene contacto directo con el cliente, sino se extiende a todos
los miembros de la empresa para que el objetivo sea siempre pensar en el cliente
es por ello que Ruiz, (2015, p.92) nos dice que “el principio basico de esta nueva
especialidad es simple: la empresa, ademas del cliente externo, tiene un nuevo tipo
de cliente, el interno, el propio trabajador al cual hay que vender ideas, culturas,
politicas, proyectos, etc. Las técnicas de marketing interno permiten a la empresa
conseguir una plantilla integrada y motivada que genere una buena calidad interna

y que permita, a su vez, proyectar al exterior la maxima calidad”

Frente a esta postura encontramos otras, como la definicibn que Kotler (1992)
presenta, donde afirma que antes las empresas se enfocaban mas en las personas
fuera de la empresa (clientes externos), y ante la nueva estrategia del marketing
interno se da mayor énfasis a las personas que trabajan dentro de ella (clientes

internos):

El marketing interno debe preceder el marketing externo. No tiene sentido prometer
un servicio excelente antes de que el personal de la empresa esté preparado para

prestarlo. Las empresas que dominan el marketing invierten el diagrama tradicional

25



y colocan a los clientes en la parte mas alta. Les siguen en importancia el personal
de primera linea que entra en contacto con los clientes, los sirve y satisface; mas
abajo estan los gerentes medios cuya mision es apoyar al personal de primera linea
para que puedan servir a los clientes; y en la base esta la alta gerencia, cuya tarea

es contratar y apoyar a buenos gerentes medios (p.13).

Reforzando la afirmacién anterior podemos resaltar otra en la que Mendoza,
Hernandez y Tabernero (2011) afirman que “el marketing interno ha surgido como
un tema central de gran importancia, tanto en el discurso académico, como el
profesional, y pretende que la organizacion sea vista en si misma como un mercado
(mercado interno), en donde sus recursos humanos (clientes internos) son los
principales consumidores, sin minimizar el valor que tiene el cliente externo”

(p.111).

Existen muchas organizaciones que les cuesta aceptar que el elemento mas valioso
para el logro de una mejor productividad son los empleados, es decir los clientes
internos, son ellos en quien se deben enfocar primero conociendo y atendiendo sus
deseos y aspiraciones; este Ultimo es considerado como el objetivo fundamental

del marketing interno.
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1.2.4 El marketing interno como una estrategia social en la gestion de recursos

humanos

El marketing interno es considerado como una herramienta indispensable en toda
empresa competitiva en el mercado. Muchos gerentes contindan con el modelo
tradicional en el que los directivos se encuentran arriba y el personal de primera
linea quienes tienen el primer contacto con el cliente en la parte de abajo, sin

considerarlos como importantes.

Por tanto, ante los nuevos cambios en el entorno las empresas utilizan una nueva
forma de gestion basada en el personal, quien ahora cumple un papel fundamental
en la organizacion, ya que mediante elementos como la satisfaccion en el trabajo,
la participacion y desarrollo de la autoestima se lograra que ellos mismo se
encarguen de promocionar la imagen de la compafiia creandose una identidad

corporativa. Por tanto, el éxito de los programas de marketing interno:

Dependera principalmente en la visualizacion por parte de los directivos de
los empleados como clientes internos, lo que permitird atraer y retener a los
mejores. A la vez, es fundamental la propia concepcién de los empleados
como clientes y proveedores internos como responsables todos de la calidad
del producto y/o servicio, lo que permitira la formacion de cadenas de
aprovisionamiento solidas, reflejandose los beneficios en la satisfaccion del
cliente externo, al cumplirse la calidad entre proveedores y clientes internos

(Mendoza, Hernandez y Tabernero 2011, p. 120).
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Es por ello que nos enfocamos en el cliente interno, conociendo sus necesidades y
expectativas, para poder lograr que se sientan comodos con su labor y asi puedan
sentirse en la libertad de tomar decisiones conjuntamente con sus directivos a ello
podremos denominarlo como brainstorming, es decir una herramienta de trabajo
grupal que consiste en la lluvia de ideas en equipo sobre algun determinado

problema.

Asimismo, es importante mencionar cuales serian los factores que se mejorarian

en cuanto a los beneficios de los trabajadores en una empresa.

Hablamos de aspectos como el ambiente laboral, este es un factor primordial, ya
gue si no hay una buena relacione entre jefe — empleado y viceversa pues estamos
hablando de un trabajador que no estd cobmodo con su trabajo por ende no podra

realizar una labor exitosa como el brindar un buen servicio.

Otro punto que va de la mano con lo monetario, es la linea de carrera que todo
trabajador espera se le pueda brindar en la organizacion, mediante su esfuerzo y
desemperio en la empresa. Muchos estudiantes de hoteleria cuentan con un titulo
profesional, y logicamente esperan ser remunerados acorde con lo que han
estudiado por afos, es asi que muchas empresas hoy en dia no toman en cuenta

ese aspecto tan importante mas bien solo ven la idea de ver las ganancias y
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utilidades anuales en vez de chequear y evaluar si determinado personal merece

un aumento salarial.

Ante todas estas menciones debemos hacer énfasis de que el marketing interno
esta relacionado intrinsecamente con el cliente interno ya que un trabajador
desmotivado no produce como uno espera. Por ello es necesario evaluar todos los
elementos que pueden lograr que un empleado se sienta motivado con su trabajo,
hay muchas formas de hacerlo, mediante capacitaciones, bonos de incentivos,
entre otros, asi se lograra que en un futuro se establezca una estrategia social bien
planificada, aplicando técnicas y procedimientos en el campo de los recursos
humanos para que finalmente la empresa pueda ver los resultados y ver la

productividad de su empresa.

Finalmente, de las diferentes aproximaciones teoricas que hemos revisado,
tomamos el planteamiento de una nueva estrategia social en la que la empresa

debera conocer cuales son las preferencias, deseos, preocupaciones,

necesidades, etc. del cliente interno y tenerlos en cuenta para evitar el fracaso de

toda la estrategia basada en la aplicacion del marketing interno.
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1.3 Definiciones conceptuales

Como parte de esta investigacion consideramos términos claves que nos permitiran
tener un amplio panorama, durante el desarrollo de la propuesta para optimizar la

calidad en el servicio a través de la gestion del marketing interno.

Estas definiciones fueron escogidas por ser vinculadas directamente con el

proyecto de investigacién y nos permiten tener una visidbn mas clara y perceptiva.

1.3.1 Marketing interno

El marketing interno va completamente de la mano con la gestion de
recursos humanos, y esto a su vez con la satisfaccion de las necesidades de los
clientes, asimismo se da énfasis y prioridad a los clientes internos, ya que mediante
la motivacion que reciban se vera reflejado el servicio que brindan dia a dia a los

clientes externos; logrando una productividad objetiva en la empresa.

Reafirmando la conceptualizacibon mencionada acerca del marketing interno,
tomamos como referencia a Ruiz — Alba, (2015) quien afirma que “La preocupacion
de la administracion es un factor esencial en el liderazgo y constituye uno de los
factores que crean la Orientacion del Mercado Interno (OMI), un paradigma

emergente en el campo del Marketing Interno” (p. 163-178).
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Del mismo modo siguiendo la misma postura, mencionamos que el proceso de

marketing interno influye en el compromiso organizacional de los empleados.

El Modelo de Marketing Interno es compuesto por tres dimensiones: la orientacion
al cliente, las préacticas de recursos humanos y la comunicacion interna. Ademas,
se menciona que las empresas que transforman su discurso en practica presentan
empleados mas comprometidos, ya que el marketing interno no es solo una gestion
avanzada de recursos humanos, sino una gestion de estratégica de recursos
humanos sobre una perspectiva de marketing y que la comunicacion interna es una

de las variables del proceso (Bohnenberger, Maria Cristina 2017, p. 120).

Finalmente consideramos la definicion expuesta por Bohnenberger, quien
menciona que el marketing interno va de la mano con la con la gestién de los

recursos humanos, asi como también la cultura organizacional de la empresa.

Asimismo, hace referencia que se debe dar mas énfasis a la comunicacién interna,
lo cual conllevara a tener empleados mas comprometidos y su orientacion sera

directamente a lograr la satisfaccién de las necesidades de los clientes.
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1.3.2 Calidad del servicio

Definir calidad del servicio y determinar como evaluarla ha sido motivo de
importantes divergencias entre diversos autores. En el presente articulo, apoyado
en una revision bibliogréfica respecto a algunos de los modelos de evaluacion mas
representativos en la literatura cientifica, se caracterizan y analizan considerando
sus perspectivas, dimensionalidad, aplicacién y alcance. Se observa que la
percepcion del cliente es la perspectiva mas utilizada en estas evaluaciones,
destacandose el uso de modelos multidimensionales, basados en indicadores
externos, donde la tangibilidad, atencién al usuario, fiabilidad, seguridad, capacidad
de respuesta y resultados son las dimensiones de evaluacion mas utilizadas (Torres

Samuel, Maritza, Vasquez Stanescu Carmen Luisa 2015, p.35)

Reforzando lo expuesto anteriormente tenemos lo mencionado por Mahé Gonzalez-
Arias, Roberto Argelio Frias-Jiménez y Olga Gomez-Figueroa (2016) quienes
reafirmar que "La calidad de servicio es una estrategia basica para enmarcar la
estructura y funcionalidad organizativa dentro de pardmetros que consideren las
expectativas y necesidades de los clientes; términos como excelencia, calidad total,
mejora continua, satisfaccion del cliente se han convertido en vocabulario habitual
de quien forma parte de una organizacion. Los clientes actuales y futuros tienen
necesidades que cambian, las cuales obligan a mantener una constante
observacién del entorno comercial para poder conocer quiénes son, donde se
encuentran, como deben ser atendidos y cual es su opinidon en cuanto al servicio y

la atencién que reciben. En estos tiempos de alta competitividad se hace cada vez
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mas importante conocer la satisfaccion del cliente ya que hay relacion directa con

su fidelidad, y, por tanto, con los ingresos de la organizacion” (p.12-13).

Ante lo expuesto por ambos autores sostenemos que la calidad de servicio es una
herramienta clave para lograr cumplir a cabalidad las necesidades y expectativas
de los clientes, quienes hoy por hoy son mas exigentes frente las ventajas

competitivas que existe en el mercado.

Sefalando la postura de Mahé Gonzéalez-Arias, Roberto Argelio Frias-Jiménez y
Olga Gomez-Figueroa, afirmamos que la fidelidad de los clientes depende mucho
de cuan dispuestos nos encontremos a satisfacer al maximo sus necesidades y

expectativas, a fin de lograr que se sientan identificados con la empresa.

Asimismo, estar siempre predispuestos a trabajar nuevas estrategias competitivas
junto con un trabajo en equipo donde también predomine el cliente interno como

pieza fundamental en el desarrollo de las mismas.
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1.3.3 Cultura organizacional

El clima organizacional ejerce una significativa influencia en la cultura de la
organizacion. Esta comprende el patrén general de conductas, creencias y valores
compartidos por los miembros de una organizacidon. Los miembros de la
organizacion determinan en gran parte su cultura y, en este sentido, el clima
organizacional ejerce una influencia directa, porque las percepciones de los
individuos determinan sustancialmente las creencias, mitos, conductas y valores
gue conforman la cultura de la organizacion. La cultura en general abarca un
sistema de significados compartidos por una gran parte de los miembros de una

organizacién que los distinguen de otras. Un trabajador es un ser biosicosocial.

Por tanto, su salud, bienestar y felicidad son partes integrantes no solo de la vida
sino también del trabajo. Pero el bienestar y la felicidad no se pueden administrar,
porque son reflejo de la armonia fisica y psicoldgica con el medio. Su percepcion
es también vital. Para que el ambiente laboral se convierta en fuente de salud debe
existir un clima que cree confianza y favorezca la eliminacion de sentimientos y
actitudes negativas hacia la organizacién o algunos de sus miembros. Debera
sentirse que se hace algo util, algo que proporciona un sentido al esfuerzo que se
realiza. Cada individuo debe sentir la preocupaciéon de la organizacion por sus
necesidades y problemas. Un clima positivo favorece el cumplimiento de los
objetivos generales que persigue la organizacion a partir de la existencia de un
mayor sentimiento de pertenencia hacia ella. Por el contrario, un clima negativo
supone una falta de identificacion con sus objetivos y metas, asi como un deterioro

del ambiente de trabajo, que ocasiona situaciones de conflicto, bajo rendimiento,

34



ausencias e ineficacia (Salazar EJG, Guerrero PJC, Machado RYB, Cafedo AR

2011, p.67).

Del mismo modo segun Alina Maria Segredo Pére (2017) quien reafirmar que
“Muchas organizaciones mantienen el paradigma del éxito individual, centrado en
que los resultados de una organizacién dependen sélo de los gerentes y no de un
trabajo en equipo. Este paradigma sobrevalora el papel de los gerentes y se enfoca
en el éxito individual. Pero a medida que las organizaciones avanzan este enfoque
pierde valor ya que se le da mayor importancia al proceso direccion de forma
participativa a través del trabajo en equipo dentro de la organizacién. Por lo tanto,
se debe cambiar de paradigma, y eso significa pasar de considerar a los
trabajadores como simples recursos, para considerar a las personas como el
principal activo de una organizacién, porque hoy en dia el éxito de las
organizaciones depende de aprovechar al maximo el talento del capital humano en

el trabajo en equipo” (p. 86-90).

Ante estas dos definiciones, y teniendo en cuenta lo expuesto por Salazar EJG,
Guerrero PJC, Machado RYB, Cafiedo consideramos que las perspectivas
expuestas inducen a pensar que la cultura organizacional tiene un rol importante
en el comportamiento de la empresa y por consiguiente en su desempefio a través
de sus estructuras y estrategias; por tanto podemos concluir que mediante una
buena organizacion formada con normas y valores , los trabajadores adoptarian

conductas positivas a fin de lograr una mayor productividad, asi como también fuera
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de la empresa se sentirian identificados del lugar donde laboran y lo satisfechos

que se sienten trabajar en él.

1.3.4 Cliente interno

Con respecto a la definicion de cliente interno tenemos a Salvador Hernandez
(2011) quien menciona que “La gestion de la satisfaccion de los clientes internos
es una gestion de complemento que tiene lugar en la organizacion y esta dada por
la fusion entre las politicas, planes, acciones, y programas encaminados a tocar de
cerca los puntos neuralgicos de cada cliente interno como célula basica para la
reproduccion empresarial definiendo asi los niveles de exigencias, con el objetivo
de conocer el grado de satisfaccion de su personal. Una vez que se logre su
satisfaccion, este multiplicara con creces sus esfuerzos y pondra mas empefio y

dedicacion en la labor que realiza.” (p. 14-20).

Sustentando lo mencionado nos hace referencia que el cliente interno es el
elemento dentro de una empresa, que toma el resultado o producto de un proceso
Ccomo recurso para realizar su propio proceso. Después, entregara su resultado a
otro trabajador de la empresa para continuar con el proceso hasta acabarlo y
ponerlo a venta, y lo adquiera el cliente externo. Por lo que, cada trabajador es

cliente y a su vez proveedor dentro de la empresa.

El cliente interno debe tener informacion para entender el trabajo que debe llevar a
cabo desde su punto de vista, de la empresa y del cliente. Ademas, debe ver la
formacion como una oportunidad y poseer una vision global de la empresa (Ruiz-

Alba, J. 2015, p.86).
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Finalmente consideramos la postura expuesta por Salvador Hernandez, quien
indica que la base del éxito en la productividad de una empresa, es enfocarnos en
las necesidades y expectativas del cliente interno , ya que de él va depender como
el cliente externo percibe el servicio que brindamos; ya que para muchos
empresarios este Ultimo es el mas importante. Por el contrario, es importante lograr
la satisfaccion maxima del personal en la empresa y lograr que ello se vea reflejado

en la labor que desempefian dia a dia.

37


http://www.ciencias.holguin.cu/index.php/cienciasholguin/article/view/457/329

CAPITULO Il : METODOLOGIA Y ANALISIS DESCRIPTIVO

2.1 Disefio metodoldgico

Teniendo en cuenta que el objetivo de estudio es disefiar una Propuesta para
optimizar la calidad en el servicio mediante la gestiéon del marketing interno en el
area de recepcion en el Country Club Lima Hotel; para la realizacion de este estudio
hemos utilizado basicamente el método cualitativo, tanto en las técnicas de

recoleccién de datos como en el desarrollo de los mismos.

Considerando como parte de las técnicas de recolecciéon de datos se uso el
cuestionario de encuesta, que si bien es cierto esta es una herramienta de ende
cuantitativo nos permiti6 conocer el confort de las recepcionistas en el puesto
laboral que desempefian. Teniendo en cuenta diversos aspectos como las
condiciones ambientales en su puesto de trabajo, la ergonomia del trabajo, la
integracion en el trabajo, la relacion que existe entre su jefe directo o superiores, la
perspectiva que tiene sobre su puesto de trabajo, opinion sobre el sueldo y la

satisfaccion personal que tiene sobre sus empresa.

Investigacion accién

El presente trabajo de investigacion se llevara a cabo a fin de ser considerada como
una herramienta de mejora en el area e recepcion del hotel Country Club de Lima,

a través de la gestién del marketing interno.
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Consideramos que la clave para lograr la mejora en la productividad de una

empresa, es considerar como pieza fundamental al cliente interno “trabajadores”.

Muchas veces consideramos que el trabajador solo debe limitarse a cumplir sus

funciones.

2.2 Disefno del muestreo

La investigacion usara un muestreo no aleatorio deterministico, debido a que la
poblacién a estudiar es menor a cien unidades y a que, segun el disefio de
Investigacion — Accidén, se debe hacer participe a los individuos durante la

formulacion de las soluciones al problema que los afecta.

En el area de recepcién son diez trabajadores que cubren todos los turnos. En ese
sentido, se aplicaran las entrevistas estructuradas cerradas a la totalidad de

unidades.

2.3 Técnicas de recoleccién

Para el presente trabajo de investigacion se realizé el trabajo de campo en una sola

etapa, considerando las encuestas.

A continuacion, detallamos la aplicacion de la técnica y posteriormente los

resultados obtenidos de la misma.
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2.3.1 Entrevistas estructuradas cerradas

Para la realizacién de la entrevista estructurada cerrada se evaluaron diversos
puntos vinculados al tema de la gestion del marketing interno en el area de
recepcion, basicamente en lo referente al confort de la recepcionista en el puesto

laboral que desempeia dentro de la empresa.

Para ello se especificaron diferentes aspectos tales como:

Reconocimiento sobre la empresa: Lo que pretendemos analizar es como se siente

el empleado al ser integrado por primera vez a la empresa, es decir se le anticipo
correctamente sus responsabilidades, asi como también se le brindé un comienzo

de trabajo con apoyo y formacion.

Las condiciones ambientales en el puesto de trabajo: Se evaluara los elementos

indispensables para el buen desarrollo de las funciones de los empleados como,
por ejemplo, si el nivel del ruido, la luz y la temperatura son adecuadas; del mismo

modo constatar que la empresa esté limpia y aseada.

La ergonomia en el trabajo: Se pretende identificar que el espacio para desempefiar

sus funciones sea el correcto, si la silla mejora su postura, si la altura de la pantalla

es la adecuada, entre otros puntos.
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La integracion social en el trabajo: Se necesita verificar si el ambiente laboral es

agradable, si es facil la comunicacion con sus comparieros y si existe un apoyo

mutuo en el desarrollo de sus funciones.

Relacién entre su jefe directo y superiores: Existe una comunicacion satisfactoria,

hay un trato agradable, se brinda un apoyo en el desempefio del trabajo.

Sobre su puesto de trabajo: Se pretende analizar si su puesto corresponde a su

titulacion académica y experiencia laboral, asi como también evaluar si el trabajador
se siente satisfecho en su puesto de trabajo. Asimismo, identificar si existe

discriminacion por sexo.

Sobre su sueldo: Se considera realizar un analisis acerca de su remuneracion y si

esta estd en concordancia con la marcha de la empresa.

Sobre la satisfaccion personal: Se pretende evaluar, si se realiza algun tipo de

reconocimiento al trabajador por la labor realizada, asi como analizar si el trabajo
gue desempenia le aporta personalmente. Evaluar si el personal tiene capacidad de
tener iniciativa propia, si se encuentra satisfecho con su trayectoria en la empresa

y por ende si se siente realizado en su trabajo.

El cuestionario aplicado se desarroll6 de la siguiente manera las primeras 4

secciones solo eran dos opciones a seleccionar si 0 no siendo estas (preguntas
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cerradas). A partir de la quinta seccion se desarrollé teniendo en cuenta la escala

del 1 al 5 con la siguiente nomenclatura.

1. Totalmente en desacuerdo

2. En Desacuerdo

3. Neutral

4. De acuerdo

5. Totalmente de acuerdo

2.4Técnicas de andlisis de la informacién

Se utilizardn matrices de andlisis y de triangulacién de los resultados, en el

desarrollo de la entrevista estructurada cerrada.

2.5 Matriz de consistencia

Ver anexos

2.6 Aspectos éticos

En la investigacion se respetaran los lineamientos de la investigacion cientifica y

académica. Se utilizara el estilo APA para la citacion de referencias.
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CAPITULO IIl: RESULTADOS

Antes de continuar con la explicacion de los resultados, es necesario enfatizar que
la Gnica técnica de recoleccion de datos que se empled6 en el presente trabajo de
investigacion fue la entrevista estructurada cerrada, lo cual se plasmé en la
elaboracion de un cuestionario a fin de ser desarrollado por las recepcionistas en

cada cambio de turno con la finalidad de no perjudicar sus funciones.

Del mismo modo al tratarse de un hotel de prestigio, con alta demanda, operando
las 24 horas del dia, pues no se pudo utilizar la técnica de la observacion

participante; debido a las politicas de la empresa.

A continuacion, detallamos los resultados obtenidos mediante disefio de graficos y

resultados en porcentaje.

3. Cuestionario de las recepcionistas

Para el desarrollo de las encuestas se contdé con el apoyo de todas las
recepcionistas 09 en su totalidad, tomando como muestra a las 09 durante el turno

gue les tocaba laborar.

El cuestionario se desarroll6 en 8 aspectos, los cuales nos ayudaron a determinar

el confort de las recepcionistas en el puesto donde se desempeiian.

Reconocimiento sobre la empresa

Como podemos observar en la figura N°1, tenemos a un 80% (8 recepcionistas)
que indican no conocer la empresa antes de incorporarse a sus labores, mientras
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que el otro 20% (2 recepcionistas), admiten haber tenido conocimiento sobre la
empresa. Ante ello podemos notar que probablemente las 2 recepcionistas quienes
anteriormente conocian la empresa, pues pudieron tener un interés mucho mas
proximo para trabajar en ella; mientras que el otro 78% puede que solo hayan

necesitado el trabajo sin importar conocer un poco mas de la empresa.

Figura N° 1. ¢ Conocia la empresa antes de incorporarse?

Si No

¢,Conocia la empresa antes de incorporarse?

»,

No
80%

=Si = No

Fuente y elaboracion: Propia

Sin embargo, como se observa en la figura N°2 notamos que el 100% (10
recepcionistas), consideran que la empresa les brind6é un buen comienzo de trabajo
con apoyo y formacién en cuanto a sus responsabilidades, con la finalidad de

emprender correctamente sus funciones.

44



Figura N° 2: ¢Considera que la empresa le brind6 un comienzo de trabajo con

apoyo y formacién?

Si No

10 0

¢ Considera que la empresa le brindé un comienzo de trabajo
con apoyo y formacion?

=Si = No

Fuente y elaboracion: Propia.

Condiciones ambientales de la empresa

Con referencia a las condiciones ambientales de la empresa se evaluaron los
siguientes puntos tales como se puede observar en las figura N°3, N°4, N°5 y N°6

se obtuvieron los siguientes resultados.

Figura N° 3: ¢ Tiene suficiente luz?

Si 4 40%

No 6 60%
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¢ Tiene suficiente luz?

=Si = No

Fuente y elaboracion: Propia.

El 40% de las recepcionistas indicaron que la luz en el area de recepcion es la

adecuada para poder trabajar; mientras que el 60% sefialé que no hay suficiente

luz en el ambiente lo que perjudica el desarrollo de determinadas funciones.

Figura N° 4: ¢ Es la temperatura es adecuada?

Si 2 20%

No 8 80%

¢ Es la temperatura adecuada?

=Si = No

Fuente y elaboracién: Propia.
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El 80% de las recepcionistas destacé que la temperatura no es la adecuada, ya que
el area de recepcion se encuentra cerca a la entrada de la puerta principal donde
constantemente se abre ante la llegada de los huéspedes, y por las noches de
invierno el frio es insoportable y no existe calefaccion. Por otro lado, el 20% recalca

gue la temperatura es la correcta y no les afecta para el desarrollo de su trabajo.

Figura N° 5: ¢ La empresa esta limpia y aseada?

Si 8 80%

No 2 20%

¢ Esta la empresa limpia y aseada?

Fuente y elaboracion: Propia.

En cuanto a la limpieza de la empresa un 80 % de las encuestadas indicaron que
las instalaciones se encuentran siempre limpias y aseadas, mientras que el 20 %

piensa totalmente lo contario.
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La ergonomia en el trabajo

Este aspecto es uno de los mas importantes, ya que nos permitié evaluar que tan
comodas trabajan las recepcionistas en el area de recepcion, es decir si el lugar de
trabajo es el adecuado para desempefar sus labores y verificar que la interaccion

entre el hombre, las maquinas y el puesto de trabajo sean los adecuados.

Figura N° 6: ¢ Tiene espacio suficiente para desempefiar su labor?

Si 4 40%

No 6 60%

¢ Tiene espacio suficiente para desempeiiar su labor?

=Si =No

Fuente y elaboracion: Propia.

En cuanto a este punto el 40% de las recepcionistas indican que el espacio para
desempeiniar su labor en el &rea de recepcion es la adecuada. Sin embargo, el 60%

sefialan que el espacio no es el adecuado.

Figura N° 7: ¢ Tiene una silla adecuada que mejora su postura?
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Si 0 0

No 10 100%

¢ Tiene una silla adecuada que mejora su postura?

0%

Fuente y elaboracion: Propia

No en todas las recepciones se tiene la ventaja de trabajar sentadas, en este caso
si existen dos sillas para trabajar en el area de recepcion; sin embargo, todas las
recepcionistas sefialaron que estos mobiliarios no son los adecuados para mejorar
la postura, ya que se encuentran un poco alejadas del escritorio y por ende no hay

una posicion adecuada para poder trabajar.

Figura N° 8 ¢ Esta la pantalla adecuada a su altura?
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Si 2 20%

No 8 80%

¢ Esta la pantalla adecuada a su altura?

N

Fuente y elaboracion: Propia

En este caso el 20% de las recepcionistas indican que el escritorio de recepcion es
la adecuada para poder trabajar, mientras el 80% sefiala lo contrario, ya que la
computadora se encuentra empotrada en el escritorio, ocasionando que la postura

no sea la adecuada y la mirada sea siempre hacia abajo.

Figura N° 9: ¢ Es la mesa adecuada a su altura?
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Si 3 30%

No 7 70%

¢ Esta la mesa adecuada a su altura?

Fuente y elaboracion: Propia

En este caso el 30% de las recepcionistas indican que el escritorio de la recepcion
es el adecuado para poder trabajar, sin ocasionar algun tipo de inconveniente en

su postura. Mientras el 70% sefiala lo contrario.

La integracion en el trabajo

En este aspecto se intentd evaluar si el ambiente laboral es el adecuado y si el
trabajador se siente identificado con las funciones que desempeian, asimismo se
intento identificar si reciben el apoyo respectivo por parte de sus compaferos de

manera reC|'p roca.

Figura N° 10: ¢ Siente un ambiente laboral agradable?
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Si

80%

No

20%

Fuente y elaboracion: Propia

=S

¢ Siente un ambiente laboral agradable?

o

= No

Con respecto a este punto el 80% de las recepcionistas indican que el ambiente

laboral en el area de recepcién es muy bueno entre sus compafieras, mientras el

20% restante menciona que no hay una buena relacion entre ellas, por lo que no

se sienten comodas en esa atmoésfera laboral.

Figura N° 11: ;Se apoyan en el desempefio de su trabajo?
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Si 9 90%

No 1 10%

¢ Se apoyan en el desempefio de su trabajo?

Fuente y elaboracion: Propia

Con respecto a este punto el 10% indican que no existe el comparfierismo en el
area, debido a que no hay apoyo en el desempefio de su trabajo por parte de sus
comparferas. Caso contrario el 90% de las recepcionistas opinan lo contrario,
indicando que existe el apoyo mutuo entre ellas con referencia al desarrollo de sus

funciones.

Figura N° 12 ¢ Es facil la comunicacién con sus compafieros?
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Si No

10 0

¢Es facil la comunicacidn con sus compaiieros?

0%

=Si = No

Fuente y elaboracion: Propia

Segun los resultados obtenidos en referencia a la comunicacién en el area, todas
las recepcionistas indican que es facil la comunicacion con respecto a las funciones

gue deben realizar.

Relacion con su jefe directo o superiores

En este aspecto se evalud la relacién que existe entre las recepcionistas y sus jefes

directos que este caso es la supervisora de recepcion y la jefa de recepcion.

Figura N° 13. ¢ Existe una comunicacion satisfactoria?

54



Totalmente en En De Totalmente De
desacuerdo Desacuerdo | Neutral | acuerdo acuerdo
0 10% 50% 30% 10%
0 1 5 3 1

= Totalmente en desacuerdo = En Desacuerdo = Neutral

Fuente y elaboracion: Propia

¢, Existe una comunicacion satisfactoria?
0%

De acuerdo = Totalmente De acuerdo

Segun la figura N° 13 tenemos que el 50% tiene una apreciacion neutral en cuanto

a la comunicacion que existe con los jefes directos, es decir no indican si tienen una

apreciacion positiva con respecto a este punto, pero tampoco negativa, el 30 % esta

de acuerdo con gue la comunicacion es buena, mientras que el 10% esta en

desacuerdo, otro 10% esta totalmente de acuerdo considerando que existe una

comunicacion satisfactoria entre ellas y sus jefas.

Figura N° 14: ¢ Siente un trato agradable?
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Totalmente en En De Totalmente De
desacuerdo Desacuerdo | Neutral | acuerdo acuerdo
0 10% 40% 30% 20%
0 1 4 3 2

= Totalmente en desacuerdo = En Desacuerdo

¢, Siente un trato agradable?

Fuente y elaboracion: Propia

0%

Neutral = De acuerdo = Totalmente De acuerdo

Segun la figura N° 14 el 30% de las recepcionistas sienten un trato agradable en la

empresa; mientras que un 40% mantienen una postura neutral frente a esta

premisa. Un 20% esta totalmente de acuerdo que existe un buen trato, por el

contario un 10% esta en desacuerdo con lo indicado.

Figura N° 15: ¢ Siente apoyo en el desempefio del trabajo?
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Totalmente en En De Totalmente De

desacuerdo Desacuerdo | Neutral | acuerdo acuerdo
0 0 60% 20% 20%
0 0 6 2 2

¢ Siente apoyo en el desemperio del trabajo?

0% 0%

l

= Totalmente en desacuerdo = En Desacuerdo = Neutral De acuerdo = Totalmente De acuerdo

Fuente y elaboracion: Propia

Con respecto a la figura N° 15 el 60% de las recepcionistas se mantienen con una
apreciacion neutral respecto a si reciben apoyo por parte de sus jefas, en el
desemperio de sus funciones. El 20% estan totalmente de acuerdo con este punto,

caso contrario un 20% estéa totalmente en des acuerdo.

Figura N° 16: ¢ Considera un nivel de exigencia adecuado?
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Totalmente en En De Totalmente De
desacuerdo Desacuerdo | Neutral | acuerdo acuerdo
0 10% 50% 30% 10%
0 1 5 3 1

¢ Considera un nivel de exigencia adecuado?

0%

= Totalmente en desacuerdo = En Desacuerdo = Neutral

Fuente y elaboracion: Propia

De acuerdo = Totalmente De acuerdo

En el figura N°16 tenemos que el 50% de las recepcionistas mantienen una opinion

imparcial con respecto a la existencia de un nivel de exigencia adecuado en

referencia al cumplimiento de sus funciones, el 30% esta de acuerdo, asimismo otro

10% esté totalmente de acuerdo; por el contrario, el 10% restante esta totalmente

en desacuerdo.

Sobre su puesto de trabajo
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Este aspecto es el mas importante puesto que se evalud que tan satisfechas se

sienten las recepcionistas en su puesto de trabajo, asi como también que tan

familiarizadas estan con las responsabilidades que deben desempefiar en su

trabajo.

Por otro lado, se analizé si la empresa brinda linea de carrera a sus trabajadores,

y si para el puesto de recepcion existe algun tipo de discriminacion por sexo. En los

siguientes cuadros estadisticos podremos observar las opiniones de

recepcionistas con los puntos mencionados.

Figura N°17: ¢ Esta Ud. Satisfecho en su puesto de trabajo?

las

Totalmente en En De Totalmente De
desacuerdo Desacuerdo | Neutral | acuerdo acuerdo
0 20% 30% 50% 0
0 2 3 5 0
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¢ Esta Ud. Satisfecho en su puesto de trabajo?
0%

10%

= Totalmente en desacuerdo = En Desacuerdo = Neutral De acuerdo = Totalmente De acuerdo

Fuente y elaboracion: Propia

Con referencia a la satisfaccion en el puesto de trabajo, segun la figura N°17 el 50%
de las recepcionistas estan de acuerdo con que la satisfaccion en su centro laboral

es favorable.

Por otro lado, tenemos que un 30% se mantiene en una opinién neutral, mientras

que un 20% esta totalmente en desacuerdo con lo indicado anteriormente.
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Figura N° 18: ¢ Sabe cudles son las responsabilidades de su puesto de trabajo?

Totalmente en En De Totalmente De
desacuerdo Desacuerdo | Neutral | acuerdo acuerdo
0 0 30% 40% 30%
0 0 3 4 3

¢, Sabe cuales son las responsabilidades de su puesto de
trabajo?

0% 0%

= Totalmente en desacuerdo = En Desacuerdo Neutral De acuerdo = Totalmente De acuerdo

Fuente y elaboracion: Propia

En referencia a este aspecto tenemos segun la figura N°18 que casi el 50% tiene
conocimiento de las responsabilidades que tienen en su puesto de trabajo, mientras

un 30% las desconoce. Finalmente, un 20% mantiene una opinion neutral.
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Figura N° 19: ¢ Existe discriminacion por sexo?

Totalmente en En De Totalmente De
desacuerdo Desacuerdo | Neutral | acuerdo acuerdo
20% 0 50% 10% 20%
2 0 5 1 2

¢ Existe discriminacion por sexo?

= Totalmente en desacuerdo = En Desacuerdo = Neutral De acuerdo = Totalmente De acuerdo

Fuente y elaboracion: Propia

Siguiendo con el andlisis de la satisfaccion laboral en la empresa, un punto
importante que se evalué fue la discriminacidbn en cuanto a sexo ya que
especificamente en la recepciéon del Country Club Lima Hotel el perfil que se
requiere para esta area es de sexo femenino, por tanto analizando el figura N°19
podemos notar que el 50% mantiene una opinion neutral, el 20% esta totalmente

de acuerdo con que existe una discriminacién por sexo, asi como también un 10%
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esta de acuerdo, y finalmente un 20% esta en desacuerdo que exista este tipo de

discriminacion en la empresa.

Figura N° 20: ¢ Considera que existe linea de carrera en su empresa?

Totalmente en En De Totalmente De
desacuerdo Desacuerdo | Neutral | acuerdo acuerdo
20% 30% 30% 0 20%
2 3 3 0 2

¢ Considera que existe linea de carrera en su empresa?

O% ‘

—

= Totalmente en desacuerdo = En Desacuerdo = Neutral De acuerdo = Totalmente De acuerdo

Fuente y elaboracion: Propia

Considerando todos los aspectos analizados en los dltimos puntos tenemos
finalmente la opinion de las recepcionistas en cuanto a la linea de carrera que

ofrece la empresa, por tanto, segun la figura N°20 el 30% de las recepcionistas
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sefalan que no existe linea de carrera, mientras un 30% mantiene una apreciacion

neutral. Asimismo, otro 20% esta totalmente de acuerdo confirmando lo contrario.

Ante ello podemos concluir que este seria el factor principal por el cual el personal
de recepcidén no se siente motivado en el desempefio de sus funciones y por el

ende no brindan la calidad de servicio que exige la empresa.

Sobre su sueldo

En este punto se analiz6 si las recepcionistas encuentran que su trabajo es bien
remunerado, y si el sueldo que tienen est& acorde con sus necesidades basicas y
finalmente si consideran que el monto recibido corresponde con los ingresos que la

empresa percibe mensualmente.

Figura N° 21: ¢ Considera su trabajo bien remunerado?

Totalmente en En De Totalmente De
desacuerdo Desacuerdo | Neutral | acuerdo acuerdo
0 30% 50% 20% 0
0 3 5 2 0
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¢, Considera su trabajo bien remunerado?

O%_\0%

= Totalmente en desacuerdo = En Desacuerdo = Neutral De acuerdo = Totalmente De acuerdo

Fuente y elaboracion: Propia

Se realiz6 un analisis segun la figura N° 21 de que tan conformes se sienten las
recepcionistas con la remuneracion que reciben, por lo que notamos que un 50%
mantienen una postura neutral con respecto a la remuneracién que perciben. Es

decir, no les afecta el monto que perciben, pero tampoco estan conforme.

Un 30% estan en total desacuerdo con el sueldo que perciben, ya que indicaron
qgue el pago que reciben es en dos partes cada quincena y fin de mes, el primer
pago es en base al porcentaje de la ocupabilidad del hotel, y el segundo es el sueldo

que le corresponde de s/1000.00.

El 20% esta de acuerdo con la remuneracion que perciben.

Continuando con el analisis tenemos otro aspecto el cual se ve reflejado en el

entorno social, entonces se realizd la pregunta si existe una concordancia del
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sueldo que perciben con la demanda de gastos que tiene la sociedad hoy en dia.

Por ello se puede observar en la siguiente figura N° 22 lo siguiente:

Figura N° 22: ¢ Considera los sueldos en concordancia con el entorno social?

Totalmente en En De Totalmente De
desacuerdo Desacuerdo | Neutral | acuerdo acuerdo
60% 30% 10%
0 6 3 1 0

¢ Considera los sueldos en concordancia con el entorno
social?
0% 0%
10%

= Totalmente en desacuerdo = En Desacuerdo = Neutral De acuerdo = Totalmente De acuerdo

Fuente y elaboracion: Propia

Segun la figura N° 22 el 60% de las recepcionistas esta totalmente en desacuerdo
en que el sueldo que perciben este en concordancia con el entorno social, mientras
un 30% mantiene una opinién neutral, y por otro lado notamos que un 10% esta de

acuerdo.
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Figura N°23 ¢ Considera los sueldos en concordancia con la marcha de la empresa?

Totalmente en En De Totalmente De
desacuerdo Desacuerdo | Neutral | acuerdo acuerdo
50% 30% 20%
0 5 3 2 0

¢, Considera los sueldos en concordancia con la marcha de la
empresa?

0% _\o%

20%

= Totalmente en desacuerdo = En Desacuerdo = Neutral De acuerdo = Totalmente De acuerdo

Segun la figura N° 23 el 50% de las recepcionistas esta totalmente en desacuerdo
que los sueldos van acordes con la marcha de la empresa, mientras que un 20%

esté totalmente de acuerdo, y finalmente un 30% mantiene una opiniéon neutral.
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Sobre la satisfaccion personal

En este punto pues se evalubé que tan motivadas se sienten con la labor que

desempeiian, si perciben que son reconocidas con el trabajo que realizan, si les

dan el poder de tomar decisiones, estos factores son importantes ya que de ello

depende la calidad del servicio que brindan, ya que muchas veces se sienten

desmotivadas porque al realizar algin mérito no se les felicita como se merece, sin

embargo, cuando cometen algun tipo de error si se hace notar de una manera no

tan grata.

Figura N° 24: ¢ Existe un reconocimiento de su labor?

Totalmente en En De Totalmente De
desacuerdo Desacuerdo | Neutral | acuerdo acuerdo
0 0 60% 20% 20%
0 0 6 2 2

= Totalmente en desacuerdo = En Desacuerdo

20%

R

Fuente y elaboracion: Propia

0% 0%

Neutral

¢ Existe un reconocimiento de su labor?

60%

De acuerdo = Totalmente De acuerdo
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En este caso revisando la figura N° 24, observamos que el 60% mantiene una

postura neutral, sin emitir algin comentario o sugerencia al respecto. Un 20% estan

de acuerdo indicando que en un par de ocasiones se realizd un reconocimiento por

su buen desempeiio en el trabajo. Finalmente, un 20% reafirma lo expuesto

indicando estar totalmente de acuerdo.

Figura N° 25: ¢ Tiene posibilidades de crear o tomar la iniciativa?

Totalmente en En De Totalmente De
desacuerdo Desacuerdo | Neutral | acuerdo acuerdo
10% 50% 10% 30%
0 1 5 1 3

¢ Tiene posibilidades de crear o tomar la iniciativa?

-

= Totalmente en desacuerdo = En Desacuerdo = Neutral

Fuente y elaboracién: Propia

0%

De acuerdo = Totalmente De acuerdo

69



Teniendo en cuenta la figura N° 25 consideramos que un 50% tiene una opinion
neutral, mientras que un 30% indica que si tienen la potestad de tomar decisiones
y realizar nuevos aportes en la empresa. Un 10% esta totalmente de acuerdo,

mientras que el 10% menciona que no les brindan esa posibilidad-

Figura N° 26: ¢ Esta satisfecho con su trayectoria en la Empresa?

Totalmente en En De Totalmente De
desacuerdo Desacuerdo | Neutral | acuerdo acuerdo
0 0 50% 40% 10%
0 0 5 4 1

¢ Esta satisfecho con su trayectoria en la Empresa?

0% 0%

= Totalmente en desacuerdo = En Desacuerdo = Neutral De acuerdo = Totalmente De acuerdo

Fuente y elaboracion: Propia

Teniendo en cuenta el tiempo de trabajo que tiene cada recepcionista se analizé

gue tan satisfechas se sienten con la trayectoria que tienen hasta el momento,
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segun la figura N° 26 tenemos que el 50 % de las recepcionistas mantienen una
postura neutral, un 40% se encuentran conformes con el tiempo que llevan

laborando en la empresa, al igual que un 10% también concuerdan con lo mismo.

Figura N° 27: ¢ Desearia cambiar de empresa?

Totalmente en En De Totalmente De
desacuerdo Desacuerdo | Neutral | acuerdo acuerdo
0 0 0 50% 50%
0 0 0 5 5

¢, Desearia cambiar de empresa?

0%_-0% oy

= Totalmente en desacuerdo = En Desacuerdo Neutral De acuerdo = Totalmente De acuerdo

Fuente y elaboracion: Propia

Siguiendo con los puntos analizados tenemos la Figura N° 27, lo cual menciona

gue el 50% de las recepcionistas estan totalmente de acuerdo en que se cambiarian
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de empresa, debido a un crecimiento profesional y mejora salarial; al igual que un

50% también esta de acuerdo e indican que se cambiaria de empresa.

Andlisis comparativo de los resultados obtenidos en el afio 2016 con respecto al

2019.

Continuando con el desarrollo de los resultados, hacemos un paréntesis para
enfatizar que en el afio 2016 se hizo un primer analisis utilizando como herramienta
los cuestionarios realizados a las recepcionistas que se encontraban laborando en

esas fechas.

Tomando en cuenta los aspectos de evaluacion que se consideraron para la
elaboracién del cuestionario, se presentaran los datos mas representativos

mediante un comparativo de los resultados generados en cada afio.

A continuacion, detallamos los cuadros estadisticos con sus porcentajes y analisis

descriptivos elaborados en el afio 2016.

Reconocimiento sobre la empresa

Como podemos observar en la figura N° 28, tenemos a un 50 % (5 recepcionistas)
gue indican no conocer la empresa antes de incorporarse a sus labores, mientras
que el otro 50 % (5 recepcionistas), admiten haber tenido conocimiento sobre la

empresa.
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Ante ello podemos notar que probablemente las 5 recepcionistas quienes
anteriormente conocian la empresa, pues pudieron tener un interés mucho mas
proximo para trabajar en ella; mientras que el otro 50% puede que solo hayan

necesitado el trabajo sin importar conocer un poco mas a la empresa.

Figura N° 28: ¢, Conocia la empresa antes de incorporarse?

¢Conocia la empresa antes de incorporarse?

Si 5 50%
No &5 50%

Fuente y elaboracion: Propia

Por otro lado, como se observa en el figura N° 29 notamos que el 90% (9
recepcionistas), consideran que la empresa les brindo un buen comienzo de trabajo
con apoyo y formacién en cuanto a sus responsabilidades. Mientras que el 10 % (1
recepcionista), indica que no se realiz6 un adecuado comienzo de trabajo en cuanto

al apoyo de sus funciones y responsabilidades en el area.
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Figura N° 29 : ¢ Consideran que la empresa le brindé un comienzo de trabajo con

apoyo y formacion?

¢ Considera que la empresa le brindé un comienzo de trabajo con apoyo y

formacion?

Si 9 90%
Si[a]— No 1 10%

Fuente y elaboracion: Propia

Condiciones ambientales de la empresa

Con referencia a las condiciones ambientales de la empresa se evaluaron los
siguientes puntos tales como se puede observar en las figuras N° 30, 31 ,32, 33,

34 y se obtuvieron los siguientes resultados.
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Figura N° :30 ¢ Tiene suficiente luz?

¢ Tiene suficiente luz?

———— No [4]

Si 6 60%

No 4 40%

Fuente y elaboracion: Propia

El 60% de las recepcionistas indicaron que la luz en el area de recepcion es la
adecuada para poder trabajar; mientras que el 40% sefial6 que no hay suficiente

luz en el ambiente.
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Figura N° 31: ¢ Es la temperatura adecuada?

¢ Es la temperatura adecuada?

Si

No

Si

No

Fuente y elaboracién: Propia

30%

70%

60%

40%

El 70% de las recepcionistas destacé que la temperatura no es la adecuada, ya que

el area de recepcion se encuentra cerca a la entrada de la puerta principal donde

constantemente se abre ante la llegada de los huéspedes, y por las noches de

invierno el frio es insoportable y no existe calefaccion. Por otro lado, el 30% recalca

gue la temperatura es la correcta.
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Figura N° 32: ¢ Esta la empresa limpia y aseada?

¢ Esta la empresa limpia y aseada?

— Mo 1] Si 9  90%

No 1 10%

Si 6 60%

No 4 40%

Fuente y elaboracion: Propia

En cuanto a la limpieza de la empresa un 90 % de las encuestadas indicaron que
las instalaciones se encuentran siempre limpias, mientras que el 10 % piensa lo

contario.

La ergonomia en el trabajo

Este aspecto es uno de los mas importantes, ya que nos permitié evaluar que tan
coémodas trabajan las recepcionistas en el area de recepcion, es decir si el lugar de
trabajo es el adecuado para desempefiar sus labores y verificar que la interaccion

entre el hombre, las maquinas y el puesto de trabajo sean los adecuados.
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Figura N° 33 : ¢, Tiene espacio suficiente para desempeiar su labor?

¢ Tiene espacio suficiente para desempefiar su labor?

Si 9 90%
i g — No 1 10%

Fuente y elaboracion: Propia

En cuanto a este punto el 90% de las recepcionistas indican que el espacio para

desempefiar su labor en el area de recepcion es la adecuada. Sin embargo, el 10%

sefalan que el espacio no es el adecuado.

Figura N° 34: ¢ Tiene una silla adecuada que mejorar su postura?
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¢ Tiene una silla adecuada que mejora su postura?

No [7]——

Si 3 30%
No 7 70%

Fuente y elaboracion: Propia

No en todas las recepciones se tiene la ventaja de trabajar sentadas, en este caso
si existen dos sillas para trabajar en el area de recepcion; para ello el 70% de las
recepcionistas sefialaron que estos mobiliarios no son los adecuados para mejorar
la postura, ya que se encuentran un poco alejadas del escritorio y por ende no hay
una posicion adecuada para poder trabajar. Por otro lado, el 30% indico que las

sillas si son las adecuadas.

Figura N° 35 : ¢, Esta la pantalla adecuada a su altura?
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¢ Esta la pantalla adecuada a su altura?

Si 3 30%
No 7 70%

Fuente y elaboracion: Propia

La pantalla se encuentra ubicada empotrada en el escritorio de recepcion lo cual
puede facilitar en cierta forma el trabajo, por lo que el 70% de las recepcionistas
indican que la posicion no es la adecuada, mientras que el 30% menciona que si

es comoda la ubicaciéon de los monitores.

Figura N° 36 : ¢La mesa es la adecuada a su altura?
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¢ Esta la mesa adecuada a su altura?

Si 7 70%
No 3 30%

Fuente y elaboracion: Propia

En este caso el 70% de las recepcionistas indican que el escritorio de recepcion es

la adecuada para poder trabajar, mientras el 30% sefala lo contrario.

La integracion en el trabajo.

En este aspecto se intenté evaluar si el ambiente laboral es adecuado, si el
trabajador se siente identificado con las funciones que desempeiian, asimismo si

reciben el apoyo por parte de sus compafieros de forma reciproca.

Figura N° 37: ¢ El ambiente laboral es agradable?
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¢, Siente un ambiente laboral agradable?

5i [10) No [0]

Si
No

10
0

100%
0%

Fuente y elaboracién: Propia

El 100% de las recepcionistas indican que el ambiente laboral en el area de

recepcion es agradable entre sus compafieras.

Figura N° 38: ¢ Se apoyan mutuamente en el desempefio de su trabajo?
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i 18]
Lol A

¢, Se apoyan en el desempefio de su trabajo?

Si 8
No 2

80%
20%

Fuente y elaboracion: Propia

El 80% de las recepcionistas indican que reciben apoyo entre sus comparieros para

el desempefio de sus funciones, mientras que el 20% sefiala que no existe un apoyo

adecuado.

Figura N° 39: ¢ Es facil la comunicacion con sus comparieros?
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¢ Es facil la comunicacion con sus compafieros?

Si 10 100%
Si[10 — Na [0] No 0 0%

Fuente y elaboracion: Propia

En referencia a este punto tenemos que todas las recepcionistas tienen una

excelente comunicacién con sus comparieros.

Relacion con su jefe directo o superiores.

En este aspecto se evalud la relacidon que existe entre las recepcionistas y sus jefes

directos que este caso es la supervisora de recepcion y la jefa de recepcion.

Figura N° 40 : ¢ Existe una comunicacion satisfactoria?
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¢ Existe una comunicacion satisfactoria?

4
3 1. Totalmente en desacuerdo 1 10%
2 2. En Desacuerdo 1 10%
1 I I I 3. Neutral 4 40%
0
12 3 4 5 4. De acuerdo 3 30%
5. Totalmente de acuerdo 1 10%

Fuente y elaboracion: Propia

Segun la figura N° 40 tenemos que el 40% tiene una apreciacién neutral en cuanto
a la comunicacion que existe con los jefes directos, el 30 % esta de acuerdo con
que la comunicacién es buena, mientras que el 10% esta en desacuerdo, otro 10%

esta totalmente desacuerdo y finalmente el 10 % esta totalmente de acuerdo.

Figura N° 41 : ¢ Se siente un trato agradable?
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Se siente un trato agradable

3=

—_

3
1. Totalmente en desacuerdo
2. En Desacuerdo
I 3. Neutral
0
1 2 3 4 5

4. De acuerdo

5. Totalmente de acuerdo

0%

10%

30%

30%

30%

Fuente y elaboracion: Propia

Segun la figura N°41 las recepcionistas indican en un 30% que sienten un trato

agradable en la empresa, mientras que un 10% no esta de acuerdo con cierta

apreciacion.

Figura N° 42: ¢ Siente apoyo en el desempeiio del trabajo?
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¢, Siente apoyo en el desempeiio del trabajo?

1. Totalmente en desacuerdo 0 0%
5
4 2. En Desacuerdo 0 0%
3
3. Neutral 2 20%
2
4. De acuerdo 5 50%
1
] 0
1 o 5 4 5 5. Totalmente de acuerdo 3 30%

Fuente y elaboracion: Propia

En la figura N° 42 tenemos que el 50% de las recepcionistas estan de acuerdo en
gue sienten apoyo en el desempefio de su trabajo por parte de la supervisora y la
jefa de recepcion; un 30% estd totalmente de acuerdo que recibe apoyo y

finalmente un 20% mantiene una opinién neutral al respecto.

Figura N° 43 :¢, Existe un nivel de exigencia adecuado?
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¢ Existe un nivel de exigencia adecuado?

5
1. Totalmente en desacuerdo

4
3 2. En Desacuerdo
2 3. Neutral
1 4. De acuerdo
0 5. Totalmente de acuerdo

1 2 3 4 5

0%

0%

30%

50%

20%

Fuente y elaboracion: Propia

En la figura N° 43 tenemos que el 50% de las recepcionistas estan de acuerdo que

existe un nivel de exigencia adecuado, el 30% mantiene una opinién imparcial y el

20 % esté4 totalmente en desacuerdo en que exista un nivel de exigencia adecuado.

Sobre su puesto de trabajo

Este aspecto es el mas importante puesto que se evalud que tan satisfechas se

sienten las recepcionistas en su puesto de trabajo, asi como también que tan
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familiarizadas estan con las responsabilidades que deben desempefar en su

trabajo.

Por otro lado, se analizé si la empresa brinda linea de carrera a sus trabajadores,
y si para el puesto de recepcion existe algun tipo de discriminacion por sexo. En los
siguientes cuadros estadisticos podremos observar las opiniones de las

recepcionistas con los puntos mencionados.

Figura N° 44 : ¢ Esta Ud. satisfecho en su puesto de trabajo?
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¢ Estd Ud. Satisfecho en su pu

esto de trabajo?

L

B

[45]

—

. Totalmente en desacuerdo

. En Desacuerdo

. Neutral

. De acuerdo

. Totalmente de acuerdo

109

209

209

309

209

IIII 4
b
1 2 3 4 5

Fuente y elaboracion: Propia

Con referencia a la satisfaccion en el puesto de trabajo, segun la figura N° 44 el

30%, las recepcionistas estan de acuerdo con que la satisfaccion en su centro

laboral es favorable, asi como también un 20 % estan totalmente de acuerdo.

Por otro lado, tenemos que un 20% se mantiene en una opinién neutral, mientras

gue un 10% esté4 totalmente en desacuerdo y otro 20% en desacuerdo de que exista

una satisfaccion con el trabajo que realizan.

Figura N° 45: ¢ Sabe cuales son las responsabilidades de su puesto de trabajo?
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¢, Sabe cudles son las responsabilidades de su puesto de trabajo?

1. Totalmente en desacuerdo
B
5 2. En Desacuerdo
4
3. Neutral
3
2
4. De acuerdo
n
0
1 a 3 4 5 5. Totalmente de acuerdo

10%

0%

0%

30%

60%

Fuente y elaboracion: Propia

En referencia a este aspecto tenemos segun la figura N° 45 que casi el 90% tiene

conocimiento de las responsabilidades que tienen en su puesto de trabajo, mientras

un 10% desconoce de ciertas responsabilidades.

Figura N° 46 : ¢ Existe discriminacion por sexo?
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¢ Existe discriminacion por sexo?

5 1. Totalmente de acuerdo 5 50%
4

2. De acuerdo 2 20%
3
o 3. Neutral 1 10%
1 4. Totalmente en desacuerdo 1 10%

5. En desacuerdo 1 10%

Fuente y elaboracion: Propia

Siguiendo con el andlisis de la satisfaccion laboral en la empresa, un punto
importante que se evalu6é fue la discriminacion en cuanto a sexo ya que
especificamente en la recepcion del Country Club Lima Hotel el perfil que se
requiere para esta area es de sexo femenino, por tanto analizando la figura N° 46
podemos notar que el 50% esta totalmente de acuerdo con que existe una
discriminacion por sexo, asi como también un 20% esta de acuerdo, un 10 % se
mantiene con una opinion neutral y finalmente un 10% en desacuerdo y otro 10%

totalmente en desacuerdo de que exista discriminacion por sexo.
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Figura N° 47: ¢ Considera que existe linea de carrera en su empresa?

¢, Considera que existe linea de carrera en su empresa?

P 1. Totalmente de acuerdo 0 0%
[ 2. De acuerdo 0 0%
4 3. Neutral 2 20%
2

4. Totalmente en desacuerdo 8 80%
0 1 2 5

5. En desacuerdo 0 0%

Fuente y elaboracion: Propia

Considerando todos los aspectos analizados en los Ultimos puntos tenemos
finalmente la opinion de las recepcionistas en cuanto a la linea de carrera que
ofrece la empresa, por tanto, segun la figura N°47 el 80% de las recepcionistas
sefialan que no existe linea de carrera, mientras un 20% mantiene una apreciacion

neutral.
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Ante ello podemos concluir que este seria el factor principal por el cual el personal
de recepcion no se siente motivado en el desempefio de sus funciones y por el

ende no brindan la calidad de servicio que exige la empresa.

Sobre su sueldo.

En este punto se analiz6 si las recepcionistas encuentran que su trabajo es bien
remunerado, si el sueldo que perciben esta acorde con las necesidades basicas
qgue tienen y finalmente si consideran que el monto recibido va acorde con los

ingresos de la empresa que se percibe mensualmente.

Figura N° 48 : ¢ Considera su trabajo bien remunerado?
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¢, Considera su trabajo bien remunerado?

1. Totalmente de acuerdo

2. De acuerdo

3. Neutral

3 4. Totalmente en desacuerdo

5. En desacuerdo

10%

10%

30%

50%

0%

Fuente y elaboracion: Propia

Se realizé un analisis segun la figura N° 48 de que tan conformes se sienten las

recepcionistas con la remuneracion que reciben, por lo que notamos que un 50%

estan en total desacuerdo con el sueldo que perciben, ya que indicaron que el pago

que reciben es en dos partes cada quincenay fin de mes, el primer pago es en base

al porcentaje de la ocupabilidad del hotel, y el segundo es el sueldo que le

corresponde de s/1000.00.
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El 30% mantiene una posicion neutral en cuanto a la remuneracion recibida, por
otro lado, notamos que el 10% esta de acuerdo con la remuneracion que perciben,
asi como también otro 10% esta totalmente de acuerdo con el pago mensual que

reciben.

Continuando con el analisis tenemos otro aspecto el cual se ve reflejado en el
entorno social, entonces se realizé la pregunta si existe una concordancia del
sueldo que perciben con la demanda de gastos que tiene la sociedad hoy en dia.

Por ello se puede observar en el siguiente Figura N°49 lo siguiente:

Figura N° 49: ¢ Existe concordancia en los sueldos con el entorno social?
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¢ Existe concordancia en los sueldos con el entorno social?

1. Totalmente de acuerdo 1 10%
4

2. De acuerdo 2 20%
3

3. Neutral 3 30%
2
1 4. Totalmente en desacuerdo 4 40%
0 g 5. En desacuerdo 0 0%

Fuente y elaboracion: Propia

El 40% de las recepcionistas esta totalmente en desacuerdo en que el sueldo que
perciben este en concordancia con el entorno social, mientras un 30% se mantiene
una opinién neutral, y por otro lado notamos que un 20% esta de acuerdo y

finalmente un 10% esta totalmente de acuerdo.

Siguiendo con el analisis de la remuneracion tenemos que existen oportunidades
en que los sueldos no van acorde con la productividad de la empresa y ante ello se
tomd una muestra de 10 personas para evaluar la apreciacion que tienen sobre la

remuneracion que reciben con respecto a la marcha de la empresa.
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Figura N° 50 : ¢ Existe concordancia en los sueldos con el entorno social?

¢, Considera los sueldos en concordancia con la marcha de la empresa?

1. Totalmente de acuerdo

2. De acuerdo
B
3. Neutral
5
4 4. Totalmente en desacuerdo
3
o 5. En desacuerdo

0%

60%

10%

30%

0%

Fuente y elaboracion: Propia

Segun la figura N° 50 el 60% de las recepcionistas esta totalmente de acuerdo que

los sueldos si van acorde la marcha de la empresa, mientras que un 30% esta

totalmente en desacuerdo, y finalmente un 10% mantiene una opinion neutral.

Sobre la satisfaccién personal
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En este punto pues se evalué que tan motivadas se sienten con la labor que
desempeiian, si perciben que son reconocidas con el trabajo que realizan, si les
dan el poder de tomar decisiones, estos factores son importantes ya que de ello
depende la calidad del servicio que brindan, ya que muchas veces se sienten
desmotivadas porque al realizar algiin mérito no se les felicita como se merece, sin
embargo, cuando cometen algun tipo de error si se hace notar de una manera no

tan grata.

Figura N° 51 : ¢ Existe un reconocimiento de su labor?
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¢ Existe un reconocimiento de su labor?

1. Totalmente de acuerdo 0 0%

2. De acuerdo 0 0%
5 3. Neutral 2 20%
4

4. Totalmente en desacuerdo 5 50%
3
2 5. En desacuerdo 3 30%
1
0

Fuente y elaboracion: Propia

Si se observa la figura N° 51 tenemos que el 50% de las recepcionistas estan en
total desacuerdo en que se les brinda algun tipo de mérito por un logro realizado,
asimismo un 30% también se encuentra en desacuerdo por no recibir un

reconocimiento y un 20% mantiene una opinién neutral.
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Ante ello se observd que existe una falta de motivacion al personal y demanda el

que no estén predispuestos a la toma de decisiones por temor a equivocarse.

Figura N° 52: ¢ Tiene posibilidades de crear o tomar la iniciativa?

¢ Tiene posibilidades de crear o tomar la iniciativa?

1. Totalmente de acuerdo

2. De acuerdo

3. Neutral

4. Totalmente en desacuerdo

i T S T N S I = - I |

5. En desacuerdo

10%

0%

10%

70%

10%

1 HEN
12 3 4 5

2

Fuente y elaboracion: Propia
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Segun la figura N° 52 el 70% de las recepcionistas no tienen las posibilidades de

crear o tomar la iniciativa ante un problema que pueda presentarse, por ello es que

permanecen con el temor de poder tomar decisiones y no pueden brindar el servicio

de calidad que se les exige.

Por otro lado, tenemos un 10% quien indico que esta de acuerdo con que si se

brinda la posibilidad de tomar cierta iniciativa.

Figura N° 53: ¢ Est& satisfecho con su trayectoria en la empresa?

¢ Esta satisfecho con su trayectoria en la Empresa?

1. Totalmente de acuerdo

2. De acuerdo

3 3. Neutral

[

4. Totalmente en desacuerdo

= —_

5. En desacuerdo

10%

10%

0%

50%

30%

Fuente y elaboracion: Propia
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Teniendo en cuenta el tiempo de trabajo que tiene cada recepcionista se analizo

qgue tan satisfechas se sienten con la trayectoria que tienen hasta el momento,

segun tenemos que el 50 % de las recepcionistas no se encuentran conformes con

el tiempo que llevan laborando en el hotel, al igual que un 30 % esta en desacuerdo,

y tan solo un 10% se encuentra satisfecho con la trayectoria en la empresa.

Figura N° 54 : ¢ Se cambiaria de empresa?

¢ Desearia cambiar de empresa?

1. Totalmente de acuerdo

2. De acuerdo

3 3. Neutral

4. Totalmente en desacuerdo

5. En desacuerdo

= —_
I:'J-
I--F.-

20%

50%

10%

0%

10%

Fuente y elaboracion: Propia

Siguiendo con los puntos analizados en la figura N° 54 tenemos que el 50% de las

recepcionistas estan de acuerdo en que se cambiarian de empresa, al igual que un
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20% esta totalmente de acuerdo, y finalmente un 10% indica que permaneceria en

la empresa.

Andlisis comparativo segun los 8 aspectos establecidos, a fin de poder determinar

el confort de las recepcionistas en el puesto laboral donde se desempefia.

Reconocimiento sobre la empresa:

Analizando este primer punto tenemos que en al afio 2016 solo el 50% de las
recepcionistas que trabajaban conocian la empresa antes de incorporarse. Con
respecto al afio 2019 se muestra que un 80% tenia conocimiento de la empresa.
Por tanto, podemos concluir que con el pasar de los afios las recepcionistas buscan

informarse mas de la empresa a la que pretender postular para ingresar a trabajar.

Asimismo, con referencia al apoyo y formacion que la empresa les brind6 al
comienzo de su trabajo, remarcan que en el afio 2016 el 90% afirmé que si se le
brindo las herramientas establecidas a fin de poder desarrollar todas sus funciones
Optimamente. Mientras que este afio un 100% reconocié haber recibido las

capacitaciones respectivas para poder desempeiiar sus funciones correctamente.

Condiciones ambientales de la empresa

En referencia a las condiciones ambientales de la empresa haremos un
comparativo de cuanto se ha mejorado respecto al afio 2016. El 40% de las

recepcionistas laborando esa época, indicaron que no contaban con suficiente luz
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para poder trabajar, mientras un 56% este afio indica lo mismo; por tanto, podemos

notar que no se ha realizado ninguna mejora con respecto a este indicativo.

Considerando otro elemento importante tenemos que el 2016 un 70% menciond
gue no cuentan con la temperatura adecuada, del mismo modo este afio un 80%
reafirma lo mencionado; por lo que se puede deducir que tampoco hubo una

revision de las condiciones de temperatura en la empresa.

Finalmente siguiendo los lineamientos de este aspecto, cabe mencionar que en el
afio 2016 un 90% indicaba que la empresa se encontraba limpia y aseada; y este

afio un 80% también lo confirma.

La ergonomia en el trabajo

Con respecto a este punto tenemos que mencionar varios aspectos importantes,

entre ellos
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tenemos el espacio que tienen para poder desempeiar sus funciones sin
problema; en el afio 2016 un 90% de las recepcionistas indicaron estar conformes
con el area establecida para poder desarrollar sus funciones. Mientras este afio un
60% mencionaron que el espacio no es tan amplio para poder trabajar. En
referencia al mobiliario se analiz6 si las sillas que tienen son las adecuadas y
ayudan a mejorar la postura, a lo que en el afio 2016 el 70% menciond que no son
comodas para laborar ya que son muy pesadas y no se pueden juntar cerca al
escritorio. Asimismo, este afio el 100% de las recepcionistas reafirmaron lo
expuesto. Por otro lado, se analizo si la Pantalla es la adecuada y si se encuentra
acorde con la altura, ya que la computadora se encontraba empotrada en la mesa
del escritorio En el afio 2016 un 70% estuvo de acuerdo con lo antes mencionado;
mientras este afio un 80% estuvo de acuerdo en que, si es la adecuada, ya que

cambiaron los monitores y los colocaron sobre el escritorio.

La integracién en el trabajo

En este este tema se evaluaron y se analizaron varios temas importantes tales
como; si el ambiente laboral es agradable, ante ello realizando un comparativo entre
el afio 2016, tenemos que un 100% indicaba que hay un excelente clima laboral,
mientras que este afio un 80% también afirma lo mencionado. Otro aspecto
primordial es si las recepcionistas reciben el apoyo correspondiente para el
desarrollo de sus funciones. Ante ello tenemos como resultado que en el afio 2016
el 80% indicaban que si recibian apoyo por parte de sus supervisoras y compafieras
en lo relacionado a sus responsabilidades en el area de recepcién. Mientras que

este afio 2019 tenemos que un 90% también esta de acuerdo.
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Finalmente se evalud si la comunicacion entre sus compafieros es de forma
reciproca, a

lo que se confirmo que en el afio 2016 el 100% es decir todas las recepcionistas
tienen

una muy buena comunicacion entre ellas; del mismo modo este afio 2019

también tenemos un 100% de acuerdo con esta premisa.

Relacién con su jefe directo o superiores

Existen dos puntos importantes a destacar en este titulo; uno de ellos es si siente
un trato agradable, a lo que en el afio 2016 un 50% mantenia una opinion neutral.
ni a favor ni en contra de lo mencionado. Del mismo modo este afio 2019 un 60%
mantiene la misma opinion.

Otro punto a mencionar es sobre si el nivel de exigencia es el adecuado, el 2016
un 50% estuvo de acuerdo mientras que este afio un 50% mantuvo una opinién

neutral.

Sobre su puesto de trabajo

Con respecto a este punto se realizé un comparativo sobre como se sentian las
recepcionistas respecto a su trabajo y las funciones que desarrollaban, en el afio
2016 un 30% estuvo de acuerdo y se sentian satisfechas en su puesto de trabajo,
mientras el 2019 un 50% también afirmaba lo mencionado. Del mismo modo en el

afio 2016, un 60% indicaba que tenia conocimiento de las responsabilidades en su
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puesto de trabajo, por otro lado, en el afio 2016 un 40% también se encontraba de
acuerdo con esta postura.

Otro punto importante a tratar fue si existe discriminacion por sexo, en el afio 2016
un 50% decia que, si existia, mientras que el afio 2019 un 50% preferia mantener

una postura neutral y preferian no opinar con respecto a este tema.

Finalmente se analizd si las recepcionistas consideraban que existia linea de
carrera en la empresa, ante ello el 2016 un 80% mencionaba que no se daba esa
oportunidad; a comparacion del afio 2019 un 30% mencionaba lo contrario

indicando que, si se daba la oportunidad, otro 30% estaba en desacuerdo.

Sobre su sueldo

Realizando _un _comparativo en este punto entre el afio 2016 un 50% de las

recepcionistas estaba totalmente en desacuerdo en considerar que su trabajo es
bien remunerado, en cambio el afio 2019 un 50% prefiere no opinar y mantener una

opinién neutral.

Considerando otro aspecto es que las recepcionistas consideren si el sueldo que
perciben va de acorde con la marcha de la empresa, el 2016 un 60% indicaba estar
de acuerdo con esta premisa, mientras un 50% este afio 2019, esta en total

desacuerdo con este punto.
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Sobre la satisfacciéon personal

En este punto es importante considerar que tan motivadas se encuentran las

recepcionistas, y que de ello depende como desarrollan sus funciones dia a dia.

Considerando el afio 2016 un 50% menciona que no existia un reconocimiento por
parte de la empresa por su labor realizada, mientras este afio 2019 un 60% prefiere

mantener una postura neutral frente a este tema,

Del mismo modo teniendo en cuenta la trayectoria que cada recepcionista tienen
en la empresa, tenemos que en el afio 2016 un 50% no se encuentra satisfechos o
conformes con el tiempo de trabajo que vienen desempefiando en la empresa, a
comparacion de este afio 2019 un 50% de las recepcionistas muestran una postura

neutral y prefieren no opinar al respecto.

Finalmente considerando si las recepcionistas quisieran cambiar de empresa se
obtuvo el siguiente resultado; en el afio 2016 un 50% afirma que, si desean cambiar
de empresa, por otro lado, este afio 2019 un 50% reafirma lo mencionado y el otro

50% prefiere continuar trabajando en la misma compafia.
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3.3 Disefio de propuesta de identificacion con el establecimiento y los trabajadores

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos, se ha considerado para la
elaboracion de esta propuesta dos aspectos importantes que estan vinculados a
las condiciones laborales que debe brindarsele a los trabajadores, con la finalidad
de que puedan sentirse comodos en su lugar de trabajo, y por ende sentirse
identificados con la empresa.

Por tanto se detectaron ciertas falencias en las condiciones ambientales de la
empresa tales como; la luz y temperatura, en ambos casos no es lo suficientemente
adecuado para el desempefio de las funciones de las recepcionistas.

Otro punto importante que se concluyd con la obtencion de los resultados fue la
falta de desarrollo sobre la ergonomia en el trabajo; por lo que se concluyé que la
silla, la pantalla y el escritorio ubicados en el area de recepcion, no cuentan con el
tamafio y posicion adecuadas para poder trabajar.

Por tanto, este disefio sera elaborado y dirigido a los jefes y supervisores del area
, teniendo como objetivo brindar condiciones 6ptimas laborales a las recepcionistas
y puedan sentirse confortables en su lugar de trabajo; del mismo modo para reforzar
este tema se debe tener en cuenta la importancia de la realizacion de
reconocimientos a los trabajadores por su buen desempefio, a fin de generales una
gran motivacion para que continien cumpliendo con sus funciones de manera
favorable.

Cabe destacar que, al desarrollar estos puntos mencionados, los trabajadores se
sentiran identificados y orgullosos de trabajar en la empresa en donde se
encuentran, logrando el cumplimiento del compromiso con la organizacion,
teniendo en cuenta que ésta es la clave del éxito para lograr los retos empresariales

con excelencia
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Curso de Capacitacion “Compromiso en el trabajo como la clave del éxito”

Datos Generales:

¢ Fecha de Capacitacion: Primer mes de ingreso a la empresa

e Horas de Capacitacién: 2 Horas (Una sola sesion).

e Lugar De Dictado: Directorio 1 y 2 (Salén de eventos — Country Club Lima
Hotel)

e Numero de personas: 3

Sumilla:

Este curso de capacitacion estd disefiado directamente para los jefes y
supervisores que laboran en el area de recepcion del Country Club Lima Hotel, y
tratara un tema muy importante donde abarca un solo término esencial
“Compromiso en el trabajo por parte de los trabajadores”. La capacitacion es de
naturaleza practica. Brinda a los participantes los conocimientos principales para
identificar los puntos mas importantes relacionados a las necesidades y
motivaciones que los trabajadores necesitan dentro de la empresa, con la finalidad

de lograr un compromiso que defina la clave del éxito
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Unidad |I: Compromiso en el trabajo como clave del éxito.

Objetivos:

Objetivo General

e Detectar las necesidades y motivaciones que sus empleados necesitan

dentro de la empresa, a fin de poder lograr un compromiso con la empresa.

Objetivos Especifico
e Ayudar a los trabajadores a sentirse felices y comodos en su area de trabajo
enfocandonos en la ergonomia y condiciones ambientales de la empresa.
e Exponer sobre la importancia de los valores y mision de la empresa.

e Exponer la importancia de los reconocimientos a los colaboradores por el

buen desempeiio de sus funciones.

Programacion de contenidos:

Primera Sesion:

La primera hora:

e Conversacion sobre casos puntuales donde se pueda identificar cuales son
las necesidades y motivaciones que requieren los colaboradores del area de

recepcion, para que puedan lograr un compromiso directamente con la

empresa.
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e Debate de cada caso en grupos.

La segunda hora:

Cada grupo de capacitados, segun lo aprendido en la primera hora, sera
capaz de plasmar sus puntos de vista con respecto a las necesidades que
los trabajadores requieren tales como: condiciones ambientales y
ergonomicas del area de recepcion, asi como también los reconocimientos,
todo esto se realiza con la finalidad que las recepcionistas puedan demostrar
su compromiso y cumplir con los retos establecidos. De esta manera la jefa
y supervisoras del area estaran desarrollando los elementos aprendidos
pudiendo lograr que el personal se sienta feliz y comprometido con su

trabajo.

Procedimientos didacticos:

Las estrategias didacticas se basan en la exposicion del contenido de la
investigacion por medio la escenificacion de conversaciones entre los jefes y
supervisores. Ronda de preguntas abiertas, para crear un ambiente de discusion

sobre el tema.

Ademas, se busca crear un ambiente de confianza entre el expositor, con el fin de

ofrecer ayuda en caso se generen dudas fuera de los horarios de la capacitacion.

113



Equipos y materiales:

e Materiales audio-visuales utilizando recursos virtuales: Power Point.
e Impresiones distribuidas a los recepcionistas, con un resumen de la

informacion dada en la exposicion.

Evaluacion:

Sistema de evaluacion:

Al final de la segunda hora se realizan las preguntas abiertas, ademas. El dia que
se entreguen los certificados (una semana después de la capacitacion), se
colectard dichas hojas, en caso no se entregue dicha hoja con las respuestas

correctas, no se entregara el certificado.

3.4 Disefio de una propuesta para que los trabajadores mejoren su productividad

mediante el uso del empowerment

Segun los resultados obtenidos, tenemos que uno de los puntos a reforzar en la
empresa es el poder otorgar a los trabajadores la oportunidad de tomar sus propias
decisiones, frente a cualquier situacion que pueda presentarse durante la operacion

en el aresa de recepcion.

Por tanto a fin de mejorar la productividad de los trabajadores, se ha considerado
un aspecto muy importante como es el uso del empowerment, ya que al delegar y

brindar la confianza a los trabajadores para decidir y tomar sus propias
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decisiones se pierda menos tiempo en consultar y obtener la aprobacion de los

responsables.

De esta manera se otorga mas poder y responsabilidad a los trabajadores, que se
sentiran mucho mas valorados vy Utiles; por tanto esto repercutird en una mayor

autoestima en el trabajo y compromiso con la empresa.

Por lo que esta propuesta se disefia con la finalidad de que tanto jefes, supervisores
trabajen en conjunto con las recepcionistas a fin de aumentar su productividad,
obteniendo una mayor competitividad y mejores resultados que beneficien tanto a

la organizacion como a los clientes.

Curso de Capacitacion : “Empowerment como herramienta para mejorar la

productividad de los trabajadores”

Datos Generales :

e Fecha de Capacitacion: Primer dia de cada trimestre.
e Horas de Capacitacién: 2 Horas (Una sola sesion).
e Lugar De Dictado: Directorio 1 (Salén de eventos — Country Club Lima Hotel)

e Numero de personas: 3
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Sumilla:

Este curso de capacitacion esta disefiado directamente para los jefes, supervisores
y recepcionistas que laboran en el area de recepcion del Country Club Lima Hotel.
La capacitacion es de naturaleza tedrico - practica. Brinda a los participantes los
conceptos principales sobre como optimizar la productividad del trabajador a través

del uso del empowerment.

UNIDAD I: Empowerment como herramienta para mejorar la productividad de los

trabajadores.

Objetivos:

Objetivo General
e Desarrollar la gestion del empowerment a fin de aumentar la productividad

de los trabajadores.

Objetivos Especifico
e Exponer sobre la importancia de la participacion en la toma de decisiones.
e Explicar los beneficios e importancia del empowerment en la empresa.

e Mencionar sobre la importancia del trabajo en equipo
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Programacion de contenidos:

Primera Sesion

La primera hora:

e Definiciones y conceptos de palabras clave.

e Conversacidn sobre la importancia del uso del empowerment; dinamica y
participacion en grupos.

e Conversacion acerca de las ventajas para la empresa acerca de lograr una
mejora en la productividad de los trabajadores.

e Debate de cada caso en grupos.

La segunda hora:

Cada grupo de capacitados, segun lo aprendido en la primera hora, sera
capaz de aplicar estos puntos con respecto al uso del empowerment con las
recepcionistas, teniendo como objetivo principal reducir los tiempos de
trabajo de manera productiva siendo capaces de tomar sus propias
decisiones , en base a su criterio y responsabilidad, agilizando de esta forma
sus funciones , del mismo modo la jefa y supervisoras tendran la seguridad

de brindarles su apoyo y confianza para la gestion de las mismas.

Procedimientos didacticos :

Las estrategias didacticas se basan en la exposicion del contenido de la
investigaciéon por medio de dindmicas, simulando casos en donde participen las

recepcionistas y supervisoras, aplicando el uso del empowerment, desarrollando
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una conversacion y realicen intercambio de ideas. También se trabajara una ronda

de preguntas abiertas, para crear un ambiente de discusion sobre el tema.

Ademas, se busca crear un ambiente de confianza entre el expositor, con el fin de

ofrecer ayuda en caso se generen dudas fuera de los horarios de la capacitacion.

Equipos y materiales:

e Materiales audio-visuales utilizando recursos virtuales: Power Point.
e Impresiones distribuidas a los recepcionistas, con un resumen de la

informacion dada en la exposicion.

Evaluacion:

Sistema de evaluacion:

Al final de la segunda hora se realizan las preguntas abiertas, ademas. El dia que
se entreguen los certificados (una semana después de la capacitacion), se
colectara dichas hojas, en caso no se entregue dicha hoja con las respuestas

correctas, no se entregara el certificado.
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3.5 Estrategias que aplicaria el departamento de recursos humanos a fin de

identificar si los trabajadores se sienten conformes con su trabajo

Segun los resultados obtenidos , hemos considerado algunas estrategias que el

area de recursos humanos deberia desarrollar con la finalidad de evaluar el confort

de las recepcionistas en el puesto que desempefan; ya que de ello depende si se

sientes felices trabajando en la empresa, cumpliendo sus funciones éptimamentey

por ende genrando buenos resultados para la empresa.

A continuacion, detallamos las estrategias que deberian ser desarrolladas por el

departamento de recursos humanos:

Evaluando si las recepcionistas trabajan en un buen clima laboral junto con

Sus compairieras.
Analizando si las recepcionistas consideran su trabajo bien remunerado.

Evaluando si las supervisoras y jefa de area, motivan a su personal, con

reconocimientos por el buen trabajo que desempefian.

Identificando si reciben apoyo por parte de sus jefes para el desarrollo de

una linea de carrera en la empresa.

Evaluando si las recepcionistas reciben el apoyo y respaldo por parte de sus
supervisoras o jefa frente algun error que puedan tener en el desarrollo de

sus funciones.

Analizando si las supervisoras y jefa apoyan a las recepcionistas en sus

proyectos profesionales y personales.

Evaluando si las supervisoras y jefa brindan la facilidad a las recepcionistas

de hacer uso los beneficios otorgados por la empresa.
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e Entablando una conversacion con cada recepcionista, donde puedan

mencionarnos los puntos de mejora dentro del area de recepcion.

e Desarrollando encuestas de clima laboral.

3.6 Disefio de una propuesta para mejorar la retroalimentacion entre el jefe de

recepcion, supervisoras y recepcionsitas a fin de lograr un trabajo en equipo.

Mediante la obtencion de los resultados hemos considerado como factor primordial
gue tan satisfechas se encuentran las recepcionistas con la comunicacion que exite

entre ellas y las supervisoras y jefa del area.

Asimismo podemos concluir que es importante lograr una mejor retroalimentacion
en el area de recepcion, esto permite brindar confianza al trabajo que realizan las

recepcionistas, y refuerza todo aquello que estan haciendo bien.

Tambien ayuda a determinar que es lo que se necesita mejorar y como hacerlo,

demostrando asi interés y preocupacion por parte de los jefes hacia el trabajador.

Por lo expuesto esta propuesta se ha realizado con la finalidad de tener una mejor
coordinacién entre los jefes y las recepcionistas a través de un trabajo en equipo,
realizando un feedback contante que permitar optimizar el desarrollo de sus

funciones.
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Curso de Capacitacion “ La retroalimentacion y el trabajo en equipo

Datos generales:

¢ Fecha de Capacitacion: Segunda semana de entrenamiento.

e Horas de Capacitacion: 6 Horas (dos sesiones de tres horas cada una).

e Lugar De Dictado: Directorio 1y 2 (Salon de eventos — Country Club Lima
Hotel)

¢ Numero de personas: 10

Sumilla:

Este curso de capacitacion forma parte del area de formacion profesional del
personal que labora en el &rea de recepcién del Country Club Lima Hotel, y tratara

los temas de “La retroalimentacion y trabajo en equipo”

La capacitacion es de naturaleza tedérico-practica. Brinda a los participantes los
conocimientos principales sobre la importancia de la retroalimentacion y el trabajo

en equipo entre la jefa, supervisoras y recepcionistas.

Unidad I: La retroalimentacion

Unidad II: Trabajo en equipo.

Objetivos:

Objetivo General

121



Proporcionar conocimientos a las recepcionistas sobre la importancia de la
retroalimentacion entre la jefa, supervisoras y recepcionistas a través del trabajo en

equipo.

Obijetivos Especifico
e Exponer sobre el desarrollo e importancia del trabajo en equipo.
e Explicar las ventajas de la retroalimentacion.

e Exponer sobre la importancia del feedback entre las recepcionistas y jefes

antes y después de cada turno.

e Exponer sobre la importancia de la retroalimentacion en el area de

recepcion.

Programacion de contenidos:

UNIDAD I: La retroalimentaciéon- Introduccion
Primera Sesion (la primera hora):

e Concepto de las palabras claves a utilizar durante toda la capacitacion.
e Conversacidon sobre casos puntuales de la retroalimentacion entre jefes y
recepcionistas.

e Debate y trabajo de grupo en equipos.
Segunda Sesién (la segunda y tercera hora):

e Desarrollar un Roll play entre recepcionistas y el supervisoras y jefa de area

e EXxposicion de soluciones practicas.

UNIDAD II: Trabajo en equipo.
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Primera Sesion (la primera hora):

e Brindar definiciones basicas.
e Ventajas del trabajo en equipo
e Ejemplificar un caso donde implique el trabajo en equipo entre los jefes y

recepcionistas.
Segunda Sesién (la segunda y tercera hora):

Cada grupo de capacitados, segun lo aprendido en la primera hora, sera
capaz de planear una reunion la cual denominaremos briefing, en el cual se
resume todos los acontecimientos dados en el dia, junto con los pendientes.
Esto se realizara por cada fin de turno en el back office. De esta manera se
mejorara la comunicacion entre las supervisoras, jefa y recepcionistas a

través del trabajo en equipo.

Procedimientos didacticos

Las estrategias didacticas se basan en la exposicion del contenido de la
investigacién por medio de las dispositivas y de intercambio de ideas por parte de
los participantes. Ronda de preguntas abiertas, para crear un ambiente de

discusion sobre el tema.

Ademads, se busca crear un ambiente de confianza entre el expositor las
recepcionistas, supervisoras y jefa de area; con el fin de ofrecer ayuda en caso se

generen dudas fuera de los horarios de la capacitacion.

Equipos y materiales
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e Materiales audio-visuales utilizando recursos virtuales: Power Point.
¢ Videos con ejemplos de atencion al servicio a cliente.
e Impresiones distribuidas a los recepcionistas, con un resumen de la

informacion dada en la exposicion.

Evaluacion:
Sistema de evaluacion:

Al final de la tercera hora se realizan las preguntas abiertas, ademas se distribuira
una breve encuesta donde cada participante podra evaluar al capacitador. El dia
que se entreguen los certificados (una semana después de la capacitacion), se

colectara dichas encuestas.

3.7 Disefio de una propuesta para optimizar la calidad en el servicio a través de la

gestion de marketing interno en el Country Club Lima Hotel en el afio 2019.

Teniendo en cuenta que para poder optimizar la calidad en el servicio , se tiene que
gestionar el desarrollo del marketing interno en la empresa, por lo que segun los
resultados obtenidos , se analizé el estudio de varios aspectos tales como: el
reconocimiento de la empresa, condiciones ambientales de la empresa, ergonomia
e integracion en el trabajo , relacion de las recepcionistas con el jefe directo |,
analisis del puesto de trabajo y el sueldo qur perciben y finalmente acerca de la

satisfaccion personal de cada recepcionista.

Por tanto el disefio de esta propuesta se realiz6 con el objetivo de reforzar cada

uno de estos aspectos en el area de recepcion, mediante un curso de capacitacion
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dirigido a las recepcionistas, supervisoras y jefa considerando, brindando
conocimientos sobre la importancia de la calidad en el servicio y la gestion del
marketing interno, logrando asi una mejora de su motivacion y productividad y por

ende puedan brindar un excelente servicio de calidad a los clientes.

Curso de Capacitacion : “ Desarrollo del marketing interno optimizando la calidad

en el servicio”

Datos Generales:

e Fecha de Capacitacion: Primera semana de entrenamiento.

e Horas de Capacitacién: 4 Horas (dos sesiones de dos horas cada una).

e Lugar De Dictado: Directorio 1 y 2 (Salon de eventos — Country Club
Lima Hotel)

e Numero de personas: 10

Sumilla:

Este curso de capacitacion forma parte del area de formacién profesional del
personal que labora en el area de recepcion del Country Club Lima Hotel, y tratara
los temas de “Calidad en el servicio y Marketing interno”. La capacitacion es de
naturaleza tedérico-practica. Brinda a los participantes los conocimientos principales
sobre los puntos de una excelente atencion al cliente a través de la gestion del
marketing interno.

Unidad I: Calidad en el servicio

Unidad II: Marketing interno
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Objetivos:
Objetivo General
e Proporcionar conocimientos a las recepcionistas sobre el marketing interno
y la importancia de la calidad en el servicio.

Obijetivos Especifico

e Ayudar en la preparacion del personal calificado, acorde con los objetivos y
requerimientos de la empresa.

o Exponer sobre la importancia del cliente y la calidad del servicio.

o Exponer sobre programas de fidelizacion para con el cliente.

e Exponer sobre el desarrollo y la importancia del marketing interno

Programacion de contenidos:

UNIDAD I: Calidad en el servicio - Introduccién
Primera Sesion (la primera hora):
e Concepto de las palabras claves a utilizar durante toda la
capacitacion.
e Conversacion sobre casos puntuales por falencia de calidad en el
servicio.

e Debate de cada caso en grupos.

Segunda Sesion (la segunda hora):
e Compartir vivencias de cada recepcionista en cuanto a temas
referidos a la calidad en el servicio.

e Exposicion de soluciones practicas
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UNIDAD II: Marketing interno
Primera Sesion (la primera hora):
e Brindar definiciones basicas.
e Caracteristicas e importancia del marketing interno
e Ejemplificar un caso donde defina la importancia del marketing

interno.

Segunda Sesion (la segunda hora):

Cada grupo de capacitados, segun lo aprendido en la primera hora, sera
capaz de dar ideas o planear un programa de fidelizacion, a fin de brindar
un servicio de calidad teniendo en cuenta la importancia del marketing
interno. De esta manera estaran utilizando todos los elementos

aprendidos a través de su creatividad.

Procedimientos didacticos:

Las estrategias didacticas se basan en la exposicion del contenido de la
investigacion por medio de las dispositivas y de escenificacion de conversaciones
entre pasajeros y recepcionistas. Ronda de preguntas abiertas, para crear un

ambiente de discusion sobre el tema.

Ademas, se busca crear un ambiente de confianza entre el expositor y las
recepcionistas con el fin de ofrecer ayuda en caso se generen dudas fuera de los

horarios de la capacitacion.

Equipos y materiales :

e Materiales audio-visuales utilizando recursos virtuales: Power Point.
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e Videos con ejemplos de atencion al servicio a cliente.
e Impresiones distribuidas a los recepcionistas, con un resumen de la

informacion dada en la exposicion.

Evaluacion:

Sistema de evaluacion:

Al final de la segunda hora se realizan las preguntas abiertas, ademas se distribuira
una hoja con 10 preguntas basicas, la recepcionista debera completarlas y firmarla.
El dia que se entreguen los certificados (una semana después de la capacitacion),
se colectara dichas hojas, en caso no se entregue dicha hoja con las respuestas

correctas, no se entregara el certificado.
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CAPITULO IV DISCUSION, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 DISCUSION

La discusién se enfoca directamente sobre el objetivo general, lo que hace mencion
a optimizar la calidad en el servicio a través de la gestion de marketing interno en
el Country Club Lima Hotel en el afio 2019. Desde esta perspectiva nos basamos
en desarrollar un cuestionario con aspectos vinculados al marketing interno
considerando las estrategias, acciones y tacticas enfocadas a mejorar la calidad,
rendimiento y bienestar de las recepcionistas, desde este punto nos basamos en
considerar en primera instancia el tener felices a nuestros clientes internos, caso
contrario no podemos pretender tener buenos resultados y exigir que puedan

desempeiniar bien sus funciones y por ende brindar un servicio de calidad al cliente.

Ante ello y segun los resultados obtenidos se elaboré una propuesta que nos
permitié identificar los puntos de mejora a fin de lograr un buen desarrollo de

marketing interno dentro del rea de recepcion.

Reforzando lo expuesto tenemos a Hidalgo Gallo, C. L. (2012), Estambul, el autor
en la investigacion denominada El servicio al cliente como elemento clave en la
fidelizacion de los clientes del Hotel Estambul de la ciudad de Latacunga (Doctoral
dissertation), Estambul, quien segun su investigacién propone realizar un amplio
analisis del entorno interno y externo del hotel, con el fin de establecer estrategias
gue garanticen calidad en el servicio tanto para los empleados como para los

clientes.
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Con respecto a la identificacion con el establecimiento y los trabajadores, se disefid
una propuesta teniendo como uno de los factores principales, no contar con un
personal contento y motivado, pues no se sentira identificado con la empresa y por
ende su productividad no sera 6ptima. También debemos enfatizar que en este
proceso existen muchos actores involucrados tales como los jefes directos y el area
de recursos humanos, ambos deben trabajar conjuntamente con las recepcionistas

a fin de lograr una gestion adecuada a través del marketing interno.

Brunet, I., & Alarcon, A. (2014), Espafia, concuerdan con este punto referente a la
identificacion con la empresa; ya que los autores desarrollaron una investigacion
denominada Calidad y recursos humanos del sector hotelero en Cataluiia, quienes
argumentan que el objetivo es lograr un mayor grado de integracion e identificacion
del trabajador con la empresa a fin de entablar una adecuada gestién de calidad en

el sector hotelero de Cataluia.

Considerando lo referente a mejorar la productividad mediante el uso del
empowerment, mencionamos como punto importante el estudio que se realiz6é con
referencia de tener iniciativa para la toma de decisiones. Segun los resultados
obtenidos a la mayoria de las recepcionistas no se les permitia decidir frente a una
situacion, sin antes consultar con su jefe directo, esto limitaba el poder mejorar la

productividad de los trabajadores.

En relacion a las estrategias que aplicaria el departamento de recursos humanos a
fin de identificar si los trabajadores se sienten conformes con su trabajo, se
analizaron varias premisas entre ellas, el confort de las recepcionistas en su area

de trabajo, asimismo se consideraron otros aspectos importantes segun los
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resultados obtenidos, tales como si las recepcionistas se sentian acorde con la

remuneracion que percibia.

Por otra parte Sanchez Cafiizares, S. M., Lépez Guzman Guzman, T. J. & Millan
Véazquez de la Torre , reforzando esta acotacion y segun un estudio sobre La
satisfaccion laboral en los establecimientos hoteleros en la provincia de Cordova ,
llegaron a la conclusion de que muchos de los trabajadores trabajan desmotivados
por 2 razones; el primer punto el tema salarial ya que algunos poseen un titulo
profesional y el salario que percibe no cubre sus expectativas, lo segundo es que

no tienen un contrato definido por lo que no tienen una tranquilidad laboral.

Finalmente, con respecto a mejorar la retroalimentacion entre el jefe de recepcion,
supervisoras y recepcionistas a fin de lograr un trabajo en equipo; segun los
resultados obtenidos se llegd a la conclusion de que no existia una buena
comunicacién entre las recepcionistas y sus jefes directos por lo que se elabord una
propuesta con la finalidad de realizar un mejor feedback entre ellos a fin de poder

lograr un trabajo en equipo.
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4.2 CONCLUSIONES

El country club Lima hotel, es uno de los mejores hoteles de Lima, sin embargo, el
area de recepcion tiene mucho por mejorar en cuanto al servicio que brinda al
cliente por lo que nos vimos en la necesidad de crear una propuesta para optimizar
la calidad en el servicio a través de la gestion del marketing interno. Se
desarrollaron varios puntos relacionados al bienestar y confort de las recepcionistas
y valiéndonos de esta premisa como la mas importante para lograr que puedan

sentirse motivadas con su trabajo y asi poder brindar un servicio de calidad.

Asimismo, se concluye que el area de recepcién presenta ciertos puntos por
mejorar en cuanto a la ergonomia en el trabajo, condiciones ambientales y
sobretodo la falta de reconocimiento por la labor que desempefian. Todo esto
perjudica a que las recepcionistas se sientan identificadas con la empresa, ya que
al no estas motivadas y no trabajar en condiciones Optimas, pues optaran por dejar
la empresa. Es por ello que se disefid una propuesta a fin de realizar capacitaciones

cada inicio de mes.

Del mismo modo las recepcionistas no contaban con el respaldo de sus jefes
directos para la toma de decisiones, por tanto, se limitaban y hacian mas extenso
su trabajo. Por tanto, nos vimos en la necesidad de elaborar una propuesta a modo
de realizar capacitaciones conjuntamente con todo el equipo de recepcién a fin de

mejorar este aspecto y puedan llegar a trabajar de manera productiva.

También se evaluaron ciertos aspectos que nos indicaban que las recepcionistas
no se sentian conformes con su trabajo. Ante ello decidimos sugerir la aplicacion

de ciertas estrategias a fin de determinar el porqué de ese comportamiento.
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Finalmente, al reconocer que no existia una buena comunicacion entre las
recepcionistas y los jefes directos, decidimos disefiar una propuesta para mejorar

la retroalimentacion en el area de recepcion a fin de poder desarrollar un buen

trabajo en equipo.
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4.3 RECOMENDACIONES

Es primordial el uso de esta propuesta para optimizar el servicio de calidad a traves
del marketing interno en el area de recepcion del Country Club Lima Hotel; ya que

es considerado como uno de los hoteles mas prestigiosos en la ciudad de Lima.

Por lo que es de suma importancia cumplir con los estandares de calidad que este
conlleva , pero siempre de la mano con la gestion del marketing interno , ya que
antes que nada se debe preocupar simpre por el personal interno , que éste se
encuentre motivado, que cuente con un buen ambiente, y sobretodo estar siempre
atentos a sus necesidades; todo con la finalidad de que puedan desarrollar un buen

trabajo brindando un servicio de calidad.
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ANEXOS

A continuacién se detalla el cuestionario realizado a las recepcionistas del area de

recepcion del Country Club Lima Hotel.

Encuesta para evaluar el Confort del trabajador en el puesto que desempefia.

Puntos a tener en cuenta.

Para el desarrollo de la encuesta en las primeras 4 secciones (A,B,C y D) solo
seleccionar opcion si 0 no. A partir de la quinta seccién tener en cuenta la escala

del 1 al 5 con la siguiente nomenclatura.

1. Totalmente en desacuerdo
2. En Desacuerdo
3. Neutral
4. De acuerdo

5. Totalmente de acuerdo

138



(A) SOBRE LA EMPRESA

1. ¢, Conocia la empresa antes de incorporarse?

g

“ No

2. ¢ Considera que la empresa le brindé un comienzo de trabajo con apoyo y

formacioéon?

Si

No

(B) SOBRE LAS CONDICIONES AMBIENTALES EN SU PUESTO DE
TRABAJOSOBRE LAS CONDICIONES AMBIENTALES EN SU PUESTO DE

TRABAJO

3. ¢ Tiene suficiente luz?

s
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No

4. ¢ Es la temperatura adecuada?

Si

No

5. ¢ Esta la empresa limpia y aseada?

Si

No

(C) SOBRE LA ERGONOMIA DEL TRABAJO

6. ¢ Tiene espacio suficiente para desempeiar su labor?

Si

No

7. ¢ Tiene una silla adecuada que mejora su postura?

Si

No
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8. ¢ Esta la pantalla adecuada a su altura?

Si

No

9. ¢ Esta la mesa adecuada a su altura?

Si

No

(D) SOBRE LA INTEGRACION EN EL TRABAJO

10. ¢ Siente un ambiente laboral agradable?

© g

“ No

11. ¢ Se apoyan en el desempefio de su trabajo?

g
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No

12. ¢ Es facil la comunicacién con sus compaferos?

s

No

SOBRE SU JEFE DIRECTO O SUPERIORES

13.¢ Existe una comunicacion satisfactoria?
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14. ¢ Siente un trato agradable?

15. ¢ Siente apoyo en el desempefio del trabajo?
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16. ¢ Considera un nivel de exigencia adecuado?

SOBRE SU PUESTO DE TRABAJO

17. ¢ Esta Ud. Satisfecho en su puesto de trabajo?
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18. ¢ Sabe cudles son las responsabilidades de su puesto de trabajo?

19. ¢ Existe discrimincacion?

20. ¢ Considera que existe linea de carrera en su empresa?
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SOBRE SU SUELDO

21. ¢ Considera su trabajo bien remunerado?

22. ¢ Existe concordancia en los sueldos con el entorno social?
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23. ¢ Considera los sueldos en concordancia con la marcha de la empresa?

SOBRE LA SATISFACCION PERSONAL

24. ¢ Existe un reconocimiento de su labor ?
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25. ¢ Tiene posibilidades de crear o tomar la iniciativa?

26. ¢ Esta satisfecho con su trayectoria en la Empresa?

148



27. ¢ Desearia cambiar de empresa?

Final del formulario
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Matriz de consistencia:

PLANTEAMIENTO

DEL PROBLEMA

OBJETIVOS

JUSTIFICACION

DISENO DE

INVESTIGACION

Problema General

,Como debe ser la
propuesta que podria
optimizar la calidad en el
servicio mediante la
gestion del marketing
interno en el Country
Club lima Hotel en el afio

20197

Problemas especificos

a.-¢,Como lograr que los
trabajadores se sientan
identificados con su
trabajo, enfocandose en
brindar un servicio de

calidad?

Objetivo General

Disefiar una propuesta
para optimizar la calidad
en el servicio a través de
la gestion de marketing
interno en el Country

Club Lima Hotel en el

ano 2019.

Objetivos Especificos

a.- Lograr que los
trabajadores se sientan
identificados con su
trabajo, enfocandose en
brindar un servicio de

calidad.

Esta investigacion es
importante ya que nos
brinda una herramienta
de mejora en cuanto al
servicio hotelero se
refiere. Mediante este
estudio se vera
beneficiado el mismo
hotel puesto que
incrementard su
productividad al generar
ingresos a traves del
proceso de fidelizaciéon
del cliente. La
metodologia de entablar
una mejora en los

procedimientos del area

La investigacion usara
un muestreo no aleatorio
deterministico, debido a
gue la poblacion a
estudiar es menor a cien
unidades y a que, segun
el disefio de
Investigacion — Accion,
se debe hacer participe
a los individuos durante
la formulacion de las

soluciones al problema

gue los afecta.

En el area de recepciéon
son diez trabajadores

que cubren todos los
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b.- ¢COomo mejorar la

productividad de los
trabajadores, mediante
el uso del
empowerment?

c.- ¢Cudles serian las
estrategias que aplicaria
el departamento de
recursos humanos a fin
de identificar si los
trabajadores se sienten
conformes

con su

trabajo?

d.- ¢COmo lograr una
retroalimentacion

adecuada entre el jefe
de recepcion,
supervisoras y
recepcionistas a fin de
lograr

un trabajo en

equipo.

b.- Lograr que los
trabajadores mejoren su
productividad mediante

el uso del empowerment

C.- Establecer las
estrategias que aplicaria
el departamento de
recursos humanos a fin
de identificar si los
trabajadores se sienten
conformes

con Su

trabajo.

d.Lograr una
retroalimentacion
adecuada entre el jefe
de recepcion,
supervisoras y
recepcionistas a fin de
lograr un trabajo en

equipo.

de recepcion, se hace
con la finalidad de
enfocarse en brindar un
mejor servicio basado
en los estandares de
calidad. Esta
investigacion es
novedosa puesto que
se enfoca en entablar
una mejora en el
servicio basado en
estandares de calidad
mediante la gestion del
marketing interno en el
area de recepcion en
este prestigioso hotel de

cinco estrellas.

turnos. En ese sentido,

se aplicaran las
entrevistas

estructuradas cerradas

a la totalidad de
unidades.
Técnicas de

Recoleccion

Entrevistas

Entrevistas

estructuradas cerradas

Para la realizacion de la
entrevista estructurada
cerrada se evaluaron
diversos puntos
vinculados al tema de la
gestion del marketing
interno en el area de
recepcion, basicamente
en lo referente al confort
de la recepcionista en el
laboral

puesto que
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desempefia dentro de la

empresa

Para ello se
especificaron diferentes

aspectos tales como:

Reconocimiento sobre

la empresa:

Las condiciones
ambientales en el

puesto de trabajo:

La ergonomia en el

trabajo:

La integracion social en

el trabajo:

Relacion entre su jefe

directo y superiores:

Sobre su puesto de

trabajo:

Sobre su sueldo:

Sobre la satisfaccion

personal:
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El cuestionario aplicado
se desarrollo de la
siguiente manera las
primeras 4 secciones
solo eran dos opciones a
seleccionar si 0 no
siendo estas (preguntas
cerradas). A partir de la
guinta  seccién se
desarroll6 teniendo en
cuenta la escala del 1 al
5 con la siguiente

nomenclatura.

1. Totalmente en

desacuerdo

2. En Desacuerdo

3. Neutral

4. De acuerdo

5. Totalmente de

acuerdo
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