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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Todo individuo en su &mbito laboral desarrolla emociones que experimenta al
momento de interactuar con personas bajo directrices y lineamientos impuestos por la
organizacion y que se presenten como parte fundamental de su ejercicio diario, esto se
ve reflejado en la apreciacion de la autora pionera en la investigacion acerca del trabajo
emocional la cual se basa en entender que este tipo de actitudes propias de la emociones
provocan que “ un individuo induzca o suprima sentimientos con el fin de mantener la
apariencia externa que produce en otros el estado mental apropiado” (Hochshild.1983)

Por lo tanto esta investigacion tiene como fin determinar las emociones que
muestran, utilizan y se presentan dentro de este tipo de relaciones con clientes y
superiores en el &mbito laboral y lograr un equilibrio entre el manejo de las mismas
utilizandolas como creacion en cuanto al diagnéstico, disefio y evolucion de acuerdo al
ecosistema en el que se encuentra y la manera como se puede traducir este tipo de
hallazgos en disefios de nuevas experiencias enfocados en la prestacion del servicio
propio del cargo logrando asi entender de manera mas profunda el comportamiento de
los trabajadores sus causas.

De esta forma, la cuestion principal que se busca responder es la siguiente:

¢Cdémo se manifiesta el trabajo emocional en las interacciones de servicio de los
trabajadores de primera linea de hoteles y restaurantes de lujo en la ciudad de
Barranquilla?



1. OBJETIVO

Explorar las caracteristicas que comprenden las dimensiones del trabajo
emocional manifestado en los empleados de hoteles y restaurantes de lujo de niveles
socioecondmicos 5 y 6 de la ciudad de Barranquilla.

1.1. Objetivos Especificos

1. Explorar la Frecuencia de expresion emocional manifestada en las
interacciones de servicio de los trabajadores de primera linea.

2. Explorar la Atencion requerida por las normas de expresion manifestada en las
interaccionesde servicio de los trabajadores de primera linea.

3. Explorar la Variedad de la expresion manifestada en las interacciones de
servicio de los trabajadores de primera linea.

4. Explorar La disonancia emocional manifestada en las interacciones de
servicio de los trabajadores de primera linea.




2. MARCO TEORICO

2.1. El Trabajo Emocional

Con el fin de comprender a qué hace referencia el Trabajo Emocional debemos
empezar por explorar las definiciones que la literatura nos ofrece acerca de ello, por tal
motivo iniciaremos nuestro acercamiento con la contextualizacién del concepto a través
de los distintos autores que hacen referencia al mismo.

En 1983, Allie Hochschild es una de las autoras pioneras en acufiar el termino de
Trabajo Emocional en su trabajo titulado: “The Managed Heart: The commercialization
of human feeling”, y quién define el término de la siguiente manera:

“El control de las emociones para crear manifestaciones corporales y faciales
observables publicamente” (Hochschild, 1983, pag. 7).

Asimismo, explica que dicho trabajo emocional requiere que la persona induzca
0 reprima sus sentimientos para sostener el semblante externo que produce el estado
mental apropiado frente a los demas (Hochschild, 1983). Esto nos permite ir decantando
el concepto hacia lo que seria una supresion o induccion de los sentimientos del
individuo desarrollandose en un &mbito laboral, las cuales estan dictadas o supeditadas
por organizaciones o lo que comunmente percibimos como lo correcto o socialmente
esperado.

Para continuar con las definiciones de otros autores acerca del Trabajo
Emocional se debe dejar claro las diferencias entre este y otras forma de regular las
emociones. (Hochschild, 1983) Propiamente enuncia que la regulacion de las emociones
puede tener lugar durante las distintas interacciones entre personas, independientemente
dentro de un contexto laboral o no. En este sentido, las personas se ajustan a las reglas
emocionales para mostrar que dichas expresiones emocionales resulte apropiada en una
situacion especifica y su imagen no se vea afectada. Asi, (Martinez Ifigo, 2001, pag.
134) resume las siguientes diferencias entre el Trabajo Emocional y la regulacién de las
emociones basado en el trabajo de (Hochschild, 1983) enunciando que “(1) el TE no es
un acto privado sino publico y esta sujeto al control directo de la organizacidn que paga
por su ejecucion; (2) la aplicacion de las normas no obedece al criterio del individuo ni
esta abierta a negociacion, al haber sido estandarizadas con el fin de maximizar las
posibilidades de conseguir objetivos organizacionales y; (3) el intercambio social se
reduce a unos cuantos aspectos o recursos cuyo principal objetivo es econémico,
quedando el resto subordinados”.

Ya teniendo claro en qué contexto se da el Trabajo Emocional, podemos seguir
revisando las definiciones de otros autores y encontramos que (Ashforth & Humphrey,
1993) son autores que entienden el trabajo emocional como “la accion de expresar la
emocién apropiada, entendiendo por apropiada aquella que prescriben las normas de
expresion”.



De acuerdo a esta perspectiva vemos como seguimos por la misma linea de
Hochschild, se sigue entendiendo el Trabajo Emocional en cierta medida como la
coartacion del sentimiento libre, es decir las emociones no expresadas tal como las
siente el individuo si no modificadas para ser expresadas como las normas lo demandan,
ya sean normas socialmente aceptadas o correctas u organizacionalmente dictadas.

De esta forma, encontramos otra teoria que define el trabajo emocional como
“todos aquellos procesos psicoldgicos y conductas conscientes y lo automaticas que se
derivan de la existencia de normas organizacionales sobre la expresion emocional, sobre
la experiencia emocional o sobre ambas, que regulan las distintas interacciones
implicadas en el desempefio de un puesto y que pretenden facilitar la consecucion de
objetivos organizacionales sobre la expresién emocional asociados con el logro de otros
objetivos, operativos y lo simbdlicos de mayor orden” (Martinez Ifiigo, 2001, pag. 138)

2.2. Dimensiones del Trabajo Emocional

(Morris & Feldman, 1996) Definen el Trabajo Emocional como “el esfuerzo, la
planificacion y control necesarios para expresar las emociones organizacionalmente
deseables durante las transacciones interpersonales” y elaborando en el trabajo de
(Hochschild, 1983) sobre el trabajo emocional como un concepto generalizado de
expresar las emociones deseadas o derivadas de la organizacion durante la prestacion de
algun servicio. En este sentido, el enfoque que (Morris & Feldman, 1996) consideran
que el SE TE manifiesta en términos de cuatro dimensiones distintivas:

2.2.1. Frecuencia de expresién emocional

Se refiera a cuanto mas a menudo un rol de trabajo requiera exhibiciones
emocionales socialmente apropiadas, mayores seran las demandas de la organizacion
para que sean reguladas estas emociones; (Morris & Feldman, 1996) recuerdan que la
mayoria de las investigaciones previas ubican esta dimension como clave a la hora de
estructurar los roles de trabajo en términos de trabajo emocional. Se parte de la
proposicion que los clientes o consumidores de un servicio son mas sensibles hacer una
negociacion o a construir una relacion con una organizacion a través de los lazos
afectivos de empatia, confianza y respeto que pueda transmitir a través del
comportamiento e habilidades de interaccion de sus empleados. Reforzando la
definicion de esta dimension, también se enfatiza en lo que menciona (Marinez Ifiigo,
2001) en su revision teorica de la evolucion del concepto de TE, donde explica que esta
frecuencia de expresién emocional aumenta cuando se presenta, entre otros, situaciones
como cuando el ocupante del rol es una mujer, la tarea es rutinaria y cuando dichas
normas de expresion son explicitas por la organizacion y de su estricto cumplimiento
para el beneficio de la misma.

2.2.2. Atencién requerida por las normas de expresion

Se constituye en el esfuerzo y la duracion de la expresion emocional y el nivel de
atencion (intensidad) necesario para cumplir dichas normas, cuanto mayor es este nivel
de atencion, mayor sera la energia psicoldgica y el esfuerzo fisico en el que incurren los



empleados. Esta dimension consiste, entonces, en la duracién de la expresién asi como
la intensidad de la misma que se explican a continuacion:

e Duracion de la expresion de las emociones. (Morris & Feldman, 1996)
Encuentran que los hallazgos de otras investigaciones sugieren que cuando las
organizaciones tienen un formato corto y guionizado de las normas al interactuar
con los clientes, el esfuerzo requerido es muy minimo para dichas exhibiciones
emocionales de corta duracion. Por el contrario, las demostraciones emocionales
de mayor duracion deberian requerir mas esfuerzo y, por lo tanto, mas trabajo
emocional. De esta forma, este factor tiene un mayor impacto en el trabajo
emocional, pues (1) en la medida que dure més una interaccién con un cliente,
las probabilidades de que haya un guion mas extenso previamente establecido
por la organizacién, mayor seré el trabajo emocional en el que incurre el
empelado, y (2) més informacion acerca del cliente tendra lo que implica una
mayor probabilidad que este empleado se salga del guion y demuestre sus
sentimientos genuinos (positivos 0 negativos segun la situacion).

¢ Intensidad de la expresion emocional. Hace alusion a qué tan fuerte o con que
magnitud se expresa una emocidn. Los autores explican que este es un factor
determinante en tanto los clientes cambian su comportamiento durante las
interacciones con los empleados porque pueden sentirse intimidados o
convencidos segun la intensidad expresada por el empleado.

2.2.3. Variedad de las emociones expresadas

Aqui cuanto mayor sea la variedad de las emociones expresadas, mayor serd el
trabajo emocional empleado. Aqui, los autores (Morris & Feldman, 1996) se sustentan
en que mayor sera el trabajo emocional para los empleados de una organizacion en la
medida que los tipos emociones expresadas deban cambiar para adaptarse a diferentes
contextos situacionales especificos, lo que en este caso requiere de una planificacion y
un control consciente del comportamiento del empleado.

2.2.4. Disonancia emocional

Se define como el conflicto entre las emociones genuinas y las emociones a expresar
que son requeridas por la organizacion (Middleton, 1989). Aquellos empleados que
expresan emociones deseadas por la organizacion, experimentaran disonancia
emocional cuando dichas normas de expresarlas vayan en contravia de sus verdaderos o
reales sentimientos. Entre los varios ejemplos que citan los autores, nos encontramos
con uno simple de entender y es aquella situacion en la que se requiere poco trabajo
emocional cuando un empleado vende un producto o marca en el que cree o confia
genuinamente, contrario a esto, es decir que involucra un mayor trabajo emocional,
dentro de un contexto en el que este empleado no confia de la marca o no le gusta el rol
0 servicio que presta para una empresa. De este modo, también se identifica que se
requiere un mayor control, habilidad y atencion cuando existe este conflicto de
emociones y sentimientos.



En este nuevo esfuerzo por enriquecer el concepto de lo que se entiende por Trabajo
emocional podemos ver como convergen en mayor medida cada uno de las definiciones
anteriormente expuestas por los autores, donde se agregan aspectos como la planeacion
y control de las emociones “organizacionalmente deseables” dandole un matiz mucho
mas enfocado hacia la influencia de las organizaciones sobre los individuos que trabajan
para ellas y donde al parecer lo que se busca como fin ultimo es la optimizacion de las
relaciones interpersonales del personal con los clientes que le permitan a la organizacion
maximizar sus beneficios y la brindar un servicio de calidad.

2.3. Regulacion de las emociones

(Hochschild, 1983) también dedica un capitulo en su libro para explicar cdmo una
persona puede controlar sus emociones a traves de dos recursos o estrategias en la que
hace analogia con el trabajo que tienen que llevar a cabo los actores de profesion: (1) la
primera es la actuacién superficial la cual se produce cuando los empleados intentan
fingir y controlar las emociones que puedan estar expresando a través de gestos
corporales y que por ende pueden ser detectados mientras esta interactuando con el
cliente; (2) Actuacion profunda la cual ocurre cuando los empleados intentan influir en
sus propios sentimientos para realizar correctamente el rol que se espera de ellos.
(Mababu Mukiur, 2012)

Dentro de las percepciones estudiadas, consideramos que llegamos a la definicion
mas robusta y enriquecida de todos los conceptos anteriormente expuestos, es asi como
se llega a definir el trabajo emocional como “todos aquellos procesos psicologicos y
conductas conscientes y automaticas que se derivan de la existencia de normas
organizacionales sobre la expresion emocional, sobre la experiencia emocional o sobre
ambas, que regulan las distintas interacciones implicadas en el desempefio de un puesto
y que pretenden facilitar la consecucion de objetivos organizacionales sobre la
expresion emocional asociados con el logro de otros objetivos, operativos y lo
simbdlicos de mayor orden” (Martinez Ifiigo, 2001, pag. 138)



3. METODOLOGIA

Estudio exploratorio mediante entrevistas en profundidad con preguntas semi-
estructuradas, abiertas y sin pre-codificar (Taylor & Bogdan, 2000) para entender en
detalle cobmo interviene y valorar las reacciones (evaluar la correspondencia verbal-
corporal) del trabajo emocional y las cuatro dimensiones que la integran en los
empleados y su influencia en la relacion con los clientes de hoteles de lujo en la ciudad
de Barranquilla. El tipo de muestreo utilizado para este caso es no probabilisticos por
conveniencia (Alaminos Chica & Castejon Costa, 2006) pues la investigacion y el
trabajo de campo se hizo una seleccion de 21 empleados en funcion de su disponibilidad
para atendernos y que se desempefian en areas de contacto directo (recepcion / servicio
al cliente / gastronomia / administradores / gerentes) con los cliente

Las entrevistas a profundidad (duracion aproximadamente de 30 minutos)
realizadas a los trabajadores de servicio y con el marco teérico previamente elaborado,
nos brindan un acercamiento para saber cuéles son los comportamientos cotidianos, su
relacionamiento y las emociones o sentimientos que evocan los empleados al interactuar
con los clientes en una situacion especifica, para posteriormente llevar a cabo la
recoleccion de la informacion, realizar los andlisis, interpretacion y presentacion de los
resultados pertinentes de la investigacion.

Para el andlisis y procesamiento de los datos se adelantd la transcripcion de cada
una de las entrevistas de forma textual y se utilizo el Software de Analisis de Datos
Cualitativos MAXQDA (12) (alguna investigacion que haya utilizado el software). El
andlisis de datos con este software, permite el desarrollo de un anélisis de contenidos
cualitativos enriquecido con la posibilidad de generar c6digos que consiste en organizar
la informacion en grupos de un mismo significado y categorias analiticas (Mieles
Barrera, Tonon, & Alvarado Salgado, 2012) las cuales se pueden ilustrar a partir de
arboles semanticos, nubes de palabras y matrices de correspondencia enriquecidos con
las frecuencias de registro de los cddigos.

El punto de partida del andlisis se enfoca en la identificacién de los contenidos e
identificacion de las principales palabras descriptoras denominadas “codigos”, que a su
vez permiten comprender las categorias de andlisis, tal como se ilustra a continuacion:



Leer e
interpretar
el texto

Pregunta de
investigacion

Crear
categorias

Caodificar
segmentos
de! texto

Figura 1. Procedimiento de Andlisis de Contenidos del Software MAXQDA

Para efecto de caracterizacion de la muestra de estudio, se presenta la siguiente
tabla general derivada de las 21 entrevistas desarrolladas.

Tabla 1. Caracterizacion de la Muestra de Estudio cambiar nombres

NOMBRE CARGO ORGANIZACION EDAD GENERO
ENTREVISTADO 1 CAPITAN JEFE VARADERO +45 MASCULINO
ANOS
ENTREVISTADO 2 ANFITRION JEFE RESTAURANTE NOA 18-30 MASCULINO
ANOS
ENTREVISTADO 3 JEFE DE GESTION HOTEL 31-45 FEMENINO
HUMANA BARRANQUILLA ARNOS
PLAZA
ENTREVISTADO 4 JEFE DE HABITACION HOTEL 31-45 FEMENINO
BARRANQUILLA ANOS
PLAZA
ENTREVISTADO 5 CHEF JEFE COCINA 33 +45 MASCULINO
ANOS
ENTREVISTADO 6 GERENTE COCINA 33 +45 MASCULINO
ANOS
ENTREVISTADO 7 JEFE BOTONES HOTEL +45 MASCULINO
BARRANQUILLA ANOS
PLAZA
ENTREVISTADO 8 JEFE DE SERVICIOS HOTEL 31-45 FEMENINO
GENERALES BARRANQUILLA ANOS
PLAZA
ENTREVISTADO 9 JEFE RECEPCION GH COLECCION ROYAL | 31-45 MASCULINO
SMARSURE ANOS
ENTREVISTADO 10 | JEFE SERVICIOS GH COLECCION ROYAL | 31-45 FEMENINO
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HUMANOS SMARSURE ANOS
ENTREVISTADO 11 | JEFE DE HABITACIONES FOUR POINTS BY 31-45 FEMENINO
SHERATON ANOS
ENTREVISTADO 12 | RECEPCION FOUR POINTS BY 18-30 FEMENINO
SHERATON ANOS
ENTREVISTADO 13 | JEFE DE BOTONES FOUR POINTS BY 18-30 MASCULINO
SHERATON ANOS
ENTREVISTADO 14 | JEFE DE RECEPCION ATRIUM PLAZA 18-30 FEMENINO
ANOS
ENTREVISTADO 15 | JEFE DE SERVICIO ATRIUM PLAZA 31-45 MASCULINO
ANOS
ENTREVISTADO 16 MESERO JEFE STEAK HOUSE 18-30 MASCULINO
ANOS
ENTREVISTADO 17 | JEFE DE BOTONES HOTEL ESTELLAR 18-30 MASCULINO
ANOS
ENTREVISTADO 18 | AUXILIAR DE BODEGA HOTEL ESTELLAR 18-30 MASCULINO
ANOS
ENTREVISTADO 19 | AMA DE LLAVES HOTEL ESTELLAR 31-45 FEMENINO
ANOS
ENTREVISTADO 20 | GERENTE TURNO HOTEL DEL PRADO 31-45 MASCULINO
ANOS
ENTREVISTADO 21 | JEFA DE RECEPCION HOTEL DEL PRADO 18-30 FEMENINO
ANOS

Tal como se aprecia en la tabla anterior se adelantaron (21) entrevistas con la
participacion de personas vinculadas a diferentes hoteles y restaurantes asociados. El
43% de los participantes son mujeres y el 57% restante son hombres. El 38% se
encuentra entre los (18-30) afios, seguido por u 43% entre los (31-45) afios y el 19%
restante con 46 afios 0 mas.

En relacion con el procesamiento de los resultados, a continuacion se ilustra el ambiente
de trabajo desde el software MAXQDA. En este caso se evidencia en la parte superior
izquierda el panel de las entrevistas (E1 — E21), en la parte superior derecha la
visualizacion de los contenidos, en la parte inferior izquierda el sistema de cddigos,
correspondiente a las palabras descriptoras del analisis y en la parte inferior derecha un
espacio donde se van generando los resultados particulares de segmentos de analisis.
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Figura 2. llustracion del Entorno de Analisis con el Software MAXQDA

A partir de la transcripcién y activacion de las entrevistas, en primera instancia se
adelantd un analisis de las principales palabras representativas en funcion de las
frecuencias con las cuales se reportaron en el analisis de contenidos y del porcentaje de
presencia de cada una en las (21) entrevistas, a continuacion se presenta el reporte
correspondiente exportado desde MAXQDA.

Tabla 2. Analisis de Descriptores Centrales de los Contenidos de las (21)

Entrevistas

Palabra Longitud de palabra Frecuencia % Rango Documentos Documentos %
Clientes 8 105 2,00 1 21 100,00
Si 2 105 2,00 1 21 100,00
Todo 4 95 1,81 3 20 95,24
Bien 4 93 1,77 4 21 100,00
Cliente 7 79 1,50 5 19 90,48
Cuando 6 76 1,44 6 21 100,00
Debe 4 70 1,33 7 19 90,48
Todos 5 69 1,31 8 20 95,24
Respeto 7 60 1,14 9 20 95,24
Hotel 5 55 1,05 10 15 71,43
Manera 6 54 1,03 11 18 85,71
Siempre 7 54 1,03 11 17 80,95
Una 3 54 1,03 11 19 90,48
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53
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51
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45
39
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36
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34
32
30
28
28
27
25
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24
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22
22
22
22
22
22
22
21
21
21
21
21
21
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21
21
21
21
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1,01
1,01
1,01
0,97
0,97
0,86
0,74
0,68
0,68
0,67
0,65
0,61
0,57
0,53
0,53
0,51
0,48
0,46
0,46
0,44
0,44
0,42
0,42
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0,42
0,42
0,42
0,42
0,40
0,40
0,40
0,40
0,40
0,40
0,40
0,40
0,40
0,40
0,40
0,40
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29
30
31
31
33
33
35
35
35
35
35
35
35
42
42
42
42
42
42
42
42
42
42
42
42
42
55

18
19
20
21
17
20
17
15
16
17
18
16
13
17
14
15
16
21
14
21
14
21
21
13
12
16
12
12
21
21
21
21
21
21
21
21
21
21
21
21
14
20

13

Documentos %
85,71
90,48
95,24
100,00
80,95
95,24
80,95
71,43
76,19
80,95
85,71
76,19
61,90
80,95
66,67
71,43
76,19
100,00
66,67
100,00
66,67
100,00
100,00
61,90
57,14
76,19
57,14
57,14
100,00
100,00
100,00
100,00
100,00
100,00
100,00
100,00
100,00
100,00
100,00
100,00
66,67
95,24



Palabra
Cosas
Control
Problemas
Respetuosa
Orden

Sale
Persona
Trato
Competencia
Deben
hacer

mal
normas
situaciones
confianza
profesional
tratar
conocimiento
diferentes
estar
forma
gusta
sentir
contento
depende
haber
hacerlo
huéspedes
inconveniente
laboral
mejor
normal
personal
pueda
queja
quejas
sabe

trata

cargo
estandares
gustos

importa

Longitud de palabra Frecuencia

5
7
9
10
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19
17
17
17
16
16
15
15
14
14
14
14
14
14
13
13
13
12
12
12
12
12
12
11
11
11
11
11
11
11
11
11
11
11
11
11
11
11
10
10
10
10

%

0,36
0,32
0,32
0,32
0,30
0,30
0,29
0,29
0,27
0,27
0,27
0,27
0,27
0,27
0,25
0,25
0,25
0,23
0,23
0,23
0,23
0,23
0,23
0,21
0,21
0,21
0,21
0,21
0,21
0,21
0,21
0,21
0,21
0,21
0,21
0,21
0,21
0,21
0,19
0,19
0,19
0,19

Rango Documentos

56
57
57
57
60
60
62
62
64
64
64
64
64
64
70
70
70
73
73
73
73
73
73
79
79
79
79
79
79
79
79
79
79
79
79
79
79
79
94
94
94
94

11
11
13
10
10
11
12
8

12
12
10
10

10
10

12

10

10

11
10
10

10
10

10

14

Documentos %
52,38
52,38
61,90
47,62
47,62
52,38
57,14
38,10
57,14
57,14
47,62
47,62
42,86
42,86
47,62
47,62
42,86
57,14
33,33
38,10
47,62
33,33
47,62
33,33
38,10
47,62
33,33
38,10
33,33
33,33
52,38
47,62
47,62
38,10
42,86
33,33
47,62
47,62
38,10
23,81
47,62
38,10
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Palabra Longitud de palabra Frecuencia % Rango Documentos Documentos %
jefes 5 10 0,19 94 8 38,10
lujo 4 10 0,19 94 10 47,62
perfecto 8 10 0,19 94 6 28,57
politicas 9 10 0,19 94 6 28,57
sistema 7 10 0,19 94 8 38,10
tratan 6 10 0,19 94 9 42,86

A partir de este reporte, se adelant6 un anélisis contextual referido a cada una de las
palabras identificadas y su “potencial semantico”. Cabe resaltar que dentro de éste
andlisis, también se encuentran los numeros del (1 al 17) aparecen como descriptores,
dado que estos corresponden al cddigo secuencial con el cual se asigno a cada una de las
preguntas de la entrevista, para efecto de tener la oportunidad de adelantar el analisis de
las mismas por separado.



16

4. HALLAZGOS

4.1. Frecuencia de expresion emocional:

Se evidencia la expresion emocional orientada con alto nivel de tareas que requieren
expresion ajustada de emociones, con tareas que, aunque son rutinarias se establecen
con presién emocional constante en funcién de los tiempos y los protocolos definidos en
cada rol del servicio. Los entrevistados manifiesta expresion emocional mediante el
buscar que todo esté en orden, el entrevistado 2 manifiesta “Es de mucho estrés
atendiendo a los usuarios siempre hay que tener buena actitud no importa la
circunstancia por la que estés pasando” el entrevistado 4 manifiesta “ Bastante
estresante porque tiene todo el servicio de habitacion y debe estar todo en orden 'y
perfecto estado todo bajo control” por su parte el entrevistado 5 manifiesta que “Con
altos y bajos dias buenos y regulares nunca malos preocupado para que todo salga
bien sin errores”, el entrevistado 9 manifiesta “Con altibajos, a veces salen bien, los
dias que no hay problemas con los clientes que no se quejan y otras veces se quejan
mucho, pero mds son los buenos dias que los malos.” El entrevistado 16 manifiesta
“Hay que estar listo las mesas puestas todo es orden y bien limpio es agitado y
emocionante el dia acd siempre hay cosas que hacer.” son algunas de las expresiones
que indican el nivel de emociones con altibajos que se presentan en el ejercicio diario de
cada empleado.

En cuanto al control de los procesos relacionados con los clientes y los empleados se
evidencia positivamente ya que este se convierte en un dispositivo de la frecuencia de la
expresion emocional, asociado a todos los elementos de auto-regulacion y asertividad
para generar un espacio donde los procesos se encuentren bajo control como se
evidencian en comentarios recibidos por parte de los empleados, el entrevistado 16 nos
comparte “Si claro, porque es el primer contacto que tienen al ingresar con los otros
empleados siempre debe haber un lider que los quiere se siente bueno poder ser un
referente es bueno emprender dia a dia y dirigir a los comparieros se siente bien”
percepcion similar a la del entrevistado 13 el cual manifiesta que “Si tiene el control
por su cargo puede tomar de decisiones a los otros empleados es al que esta al mando y
da las instrucciones se siente bien aportar el conocimiento de su profesion. ” . Sin
embargo cuando las cosas no se controlan, se genera mayor tension emocional,
sentimientos que percibimos en aportes como los del entrevistado 15 “Si es un trabajo
bastante complicado porque tiene que tener el control de todo y tener soluciones

’

precisas en el momento que lo requiera.”.

El nivel de frecuencia de la expresion emocional es significativo especialmente para
los trabajadores que estan en interaccion permanente con los clientes con la mision
central de lograr su comodidad y satisfaccion, dentro de los puntos mas relevantes que
se evidencian en el gremio encontramos la capacidad que posee todo el equipo para
enfrentar situaciones de tension dentro de inconvenientes que se presenten con los
clientes, prueba de esto son las diferentes apreciaciones como en el caso del
entrevistado 13 quien manifiesta “Todos los implicados deben tener la capacitacion
necesaria para solucionar pequefios inconvenientes con los clientes asesorarlos y
ayudarlos tener una buena y agradable experiencia cuando sean problemas mayores
los jefes y por ende el gerente”, similar al entrevistado 8 quien manifiesta” No es
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asunto de poder, es que se pude tener una interaccion donde el cliente pueda obtener
soluciones con cualquier empleado del hotel, desde el jefe de vigilancia de la puerta,

todos deben de saber actuar en diferentes situaciones, para eso se necesitan talleres y
se les capacitan™

La frecuencia de la expresién emocional es positiva cuando las cosas salen bien y la
satisfaccion laboral se incrementa como lo expresa el entrevistado 12 “Que los clientes
agradezcan por el servicio recibido que el dia no sea estresante.” Y el entrevistado 9
“Cuando todo fluye sale bien sin contratiempos, que no hay quejas de clientes ni de las
otras dreas”, al igual que la satisfaccion de los clientes. Sin embargo, cuando las cosas
no salen bien se incrementa la expresion emocional negativa y la generacion de
conflictos en momentos puntuales del ciclo de atencion del cliente evidenciandose en
expresiones como la del entrevistado 5 “Cuando el cliente se queja y no se va contento
y el entrevistado 7 “Cuando el cliente se queja por todo y sin razén cuando algo sale
mal por un mal procedimiento y cuando hay problemas dificiles de solucionar”.

E2]

Este tipo de situaciones evaluadas anteriormente nos permite demostrar niveles de
expresion emocional negativos altos relacionados con las frecuencias de las quejas de
los clientes y la identificacion de errores en los protocolos del servicio.

Los sentimientos positivos asociados con el logro de la meta predominan junto con
el enfoque de satisfaccion del cliente y calidad del servicio. La realizacion efectiva
incrementa aspectos intrinsecos del desarrollo de la labor y el trabajo emocional
asociandolos con elementos expresados por el entrevistado 6 con respecto a “Poder
servir y ofrecer un buen servicio que el cliente se siente satisfecho con lo que se esta
brindando”, al igual que el entrevistado 9 el cual expresa sentirse plenamente feliz en
su trabajo cuando “El poder realizarlo de manera eficiente que todos los protocolos se
puedan realizar por que el sistema lo permite, que el cliente se sienta complacido y
contento”.

En cuanto a los sentimientos negativos, se evidencian reacciones directas frente a las
fallas, errores, problemas de planeacion, comunicacion, necesidad de generar acciones
de reparacion inmediata para los clientes bajo presion, entre otros, esto sustentado en
comentarios como los del entrevistado 13 “Tener que repetir una orden, algun cliente
que no se pueda complacer tener errores con el equipaje no es comun pero puede
suceder” 'y sentimientos mucho mas profundos que afectan directamente el &nimo del
empleado como en el caso del entrevistado 5 el cual manifiesta no gustarle de su trabajo
el momento en el cual percibe El desagradecimiento de las personas que no valoren el
esfuerzo”

Los sentimientos y comportamientos asociados a la basqueda de control, calmay
resolucion de problemas, se evidencian con un alto componente de comunicacion,
negociacion y proactividad demostrados en patrones de comportamiento como los del
entrevistado 13 quien afirma que para obtener un buen ambiente “Se le sigue la
corriente para saber cual es el motivo del problema y después con buen trato hacerle
ver si el problema es solucionable para que no esté descontento, con los empleados no
se puede discutir porgue no es bueno en el sitio de trabajo porque después todo sale
mal .
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El seguimiento de las normas orientadas al trato respetuoso, calido, adecuado,
especial, personalizado y directo se pueden verificar en momentos de disposicion total
al servicio como lo manifiesta el entrevistado 21 “Uno es la cara amable del hotel, la
primeras personas con la que se interactda y se resuelven problemas, se procura
satisfacerlos en lo que se pueda” y el entrevistado 4 “De manera clara y respetuosa que
se sepan cuales son los servicios que cuentan y cuales no saber que se puede brindar y
lo que se presenta un inconveniente en las habitaciones”..

Con respecto a las clases sociales podemos inferir que no son necesariamente lo que
orienta la calidad del servicio. Los jefes y empleados reportan que atienden a sus
clientes de la mejor manera sin discriminacion alguna y con profesionalismo, caso
evidenciado en el entrevistado 18 “Normal ya que no se debe sentir inferior ni superior
todos los clientes son tratados con el debido respeto no importa su estado ” al igual que
el entrevistado 2 quien expresa que “Se siente seguro confiado porque todo debe
manejarse de forma profesional aqui no se trae discriminaciones ni de clase ni de
cultos ni de preferencia, todos los clientes son tratado dignidad y respeto.”

Al momento de presentarse un episodio con un cliente “nuevo rico” protocolo
asume una posicion de trato con naturalidad, con amabilidad y dentro del mismo
estandar el trato igual que todos con respeto y educacién evidenciandose en las
apreciaciones del Entrevistado 9" Presentdndole como a todos un buen servicio,
ofreciéndoles los diferentes paquetes, todo con respeto y profesionalismo” al igual que
lo expresa el entrevistado 8 “De manera que se sienta comodo, se complace sus gustos
v se le dice cudles son las normas del hotel y cudles son sus derechos como clientes”.

El conocimiento de los gustos del cliente es una de las principales estrategias
orientadas a su experiencia positiva y satisfaccién con el servicio, el entrevistado 3 nos
brinda una opinién muy amplia y directa manifestando que “Los gustos del cliente se
respetan y hay que tener conocimiento de la que te hablan si piden opinion darla si no
solo escucharla y emplearlo”.

Se resalta por el profesionalismo, respeto y confianza al realizar interacciones entre
los comparieros de trabajo en una jornada laboral.

En el momento de presentarse algunos eventos en los cuales el cliente por
desconocimiento o por otras razones comete algun error o practica inadecuada la
frecuencia emocional es variable en funcion del tipo y consecuencias del error.
Generalmente se asume una posicién constructiva y prudente en la interaccion con el
cliente. Por un lado se presentan emociones que generan resistencia y procuran
mantener todo bajo control en este tipo de casos ya que tiene claras las reglas
corporativas como lo es el caso del entrevistado 12 el cual expresa “Las normas del
hotel son faciles de cumplir por eso hay sanciones monetarias si el cliente no se
responsabiliza y toma conciencia de lo que puede y no debe hacer las multas varian de
acuerdo a la gravedad” y el entrevistado 1 presenta un panorama en el cual sobresale el
respeto al hacer cumplir dichas reglas “Se le hace ver que esta en un error para que no
vuelva a hacerlo. Por ejemplo, cuando se llevan las cucharas pequefias, entonces se les
pide de manera respetuosa que no son suvenires y que por favor las devuelvan”

Los Ilamados de atencion generalmente se establecen para corregir las fallas y evitar
que estos errores se presenten nuevamente. Los errores generan consecuencias negativas
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que incrementan la frecuencia de expresion emocional. Es por esto que el entrevistado 1
hace énfasis en catalogar el tipo de falla cometida “Los accidentes de trabajo siempre
pasan solo quedan, asi como accidente de trabajo. Si es algo que se sale del contexto ya
entra la parte de recursos humanos a tomar cartas en este asunto”, por su parte el
entrevistado 21 manifiesta “Si se comete un error grave siempre hay llamados de
atencion, si el tema es monetario hay que pagar”

La frecuencia de expresion emocional asociada a la percepcion que los demas tienen
del participante es positiva, se resaltan cualidades tales como liderazgo,
profesionalismo, capacidad, respeto, educacion, honestidad, sencillez, trabajo, entre
otras como lo expresa el entrevistado 19 “Que mi trabajo lo hago lo mejor posible de
manera respetuosa valoran lo que hago y son agradecidos”, el entrevistado 8, el cual se
considera “Como una persona exigente , perfeccionista, que le gusta que todo salga
bien, profesional, no siempre de buen genio pero siempre procura tratar bien a los
empleados y mas que todo siempre debe sobresalir la excelencia”.

Por ultimo, se identifican dos tendencias relacionadas con la nocion de
considerar que el trato para todos los clientes debe ser de lujo y el reconocimiento de las
exigencias y estandares esperados por los clientes de lujo. El entrevistado 6 nos brinda
una nocion del trato con este tipo de clientes manifestando que “Son clientes que son
enviados para tratarlos bien y ofrecerles un buen servicio y hacer bien su labor. Se
siente bien con lo que hace y siempre hay que sortear la situacion”.

4.2. Atencion requerida por las normas de expresion

La atencidn requerida por las normas de expresion es permanente con descripciones
tales como dia bastante agitado, las jornadas de trabajo pleno, la necesidad de controlar
simultaneamente diferentes procesos, unido a las reuniones de planeacion y control para
seguir los protocolos, tal como lo demuestra el entrevistado 1 quien evidencia que
“Bastante movido, se encarga de dirigir a los meseros llevar inventario y que todo esté
en orden “al igual que el entrevistado 7 quien manifiesta tener un ciclo laborar
expresado como “Un dia de luna a miércoles tranquilo fines de semana mas
congestionado mayor trabajo hay mds huéspedes”.

La nocién de control es permanente, los participantes manifiestan que Sl se establecen
normas de expresion que deben regular las interacciones, sin embargo los conflictos
principalmente se derivan cuando los protocolos no se siguen adecuadamente, en
algunas oportunidades también pueden presentarse situaciones cuyo control no depende
totalmente del entorno y esto puede escalar al nivel de “gestion humana” como lo
expresa el entrevistado 14 cuando se le indaga sobre las sanciones que se pueden
presentar si se comente alguna falta a lo cual responde “Si es un material se asume el
gasto si es algo mas delicado se encarga la parte de recursos humanos, hay sanciones y
Ilamados de atencion..

La atencion requerida se identifica en la necesidad de contar con estrategias
emocionales para tomar decisiones orientadas a la solucion de las necesidades y
requerimientos de los clientes y de los jefes.

En cuanto a las normas es indispensable, dado que si se deja pasar un detalle pequefio
este es suficiente para que las cosas no salgan bien, esto lo podemos corroborar con la
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apreciacion realizada por el entrevistado “Estresarse que no salga bien algo que no
cumpla con lo que cada uno sabe que se debe hacer” Esta tension hace que la tolerancia
a la frustracion genere inestabilidad emocional.

La falta de cumplimiento de los estandares del servicio genera un mayor nivel de
atencion requerida frente a las normas de expresion. Los empleados deben guardar sus
emociones negativas frente al cliente y sus compafieros de trabajo, y buscar alternativas
adecuadas al protocolo para la solucion de los problemas, el entrevistado 8 hace énfasis
en su respuesta con respecto a este tema diciendo “Siempre debe haber momentos de
calma en situaciones dificiles con los clientes, estar dispuestos a oir y tratar la
dificultad de forma prudente para que no se salga de las manos, con los otros
empleados igual la calmay recordarle sus deberes que todos tenemos, si todo marcha

1

bien se genera un buen entorno y todo sale bien.”.

El resultado de la atencion requerida por las normas de expresion es positivo en cuanto
se evidencia como cuando los protocolos se cumplen estos generan mejores escenarios
de seguimiento a las normas de expresion. El entrevistado 19 manifiesta ampliamente
este tema cuando expresa que “Las interacciones con los clientes son de manera cordial
que sepan que hay un ama de llaves dispuesta a servirles ayudarlos y que se sientan
comodas y con ganas de tener una buena experiencia”

El resultado de la atencion requerida por las normas de expresion es negativo en cuanto
se evidencia con problemas, quejas, insatisfaccion, errores, estrés y conflictos
emocionales reportados. Del mismo modo el entrevistado 19 abarca todo este tipo de
situaciones en su apreciacion “Cuando los clientes a pesar de querer complacerlos nada
los gustos y estan inconformes con el servicio”.

El resultado de la atencion requerida por las normas de expresion es alto, dado que los
jefes y empleados deben resolver situaciones complejas y requerimientos bajo presion
en el menor tiempo posible. La atencion genera un alto nivel te de tension en este caso
orientada a la resolucion de los problemas. El entrevistado 4 manifiesta que “Si tiene
control cuando necesitan algo en el &rea que esta a su cargo, con los empleados debe
tener el control de todo lo que hacen se siente bien poder ayudar en la gestion” y el
entrevistado 7 nos permite ver un poco mas alla con su aporte “Siempre que se presente
algo en el que esté a cargo le toca ponerse al frente para solucionar igual con el
personal que tiene a cargo sintonia para colaborarle al cliente se siente que hay una
responsabilidad y hay que dar una buena impresion”

Las interacciones con los clientes no se basan en el sentido comdn, sino en el
seguimiento de los protocolos y normas establecidas. Este aspecto se involucra en la
rutina del dia a dia con los clientes y por lo tanto es permanente como lo manifiesta el
entrevistado 13 “depende del horario y de los dias de la semana, en la mafiana es mas
tranquilo de lunes a miércoles, desde el jueves en la mafiana y tarde es mas movido mas
tarde que en la mariana”

El nivel de atencidn requerida por las normas de expresién se observa un nivel de
monitoreo para responder de la forma mas positiva especialmente cuando algunos
clientes tienes requerimientos o comportamientos que no se ajustan, para tratarlos con
confianza, educacioén y respeto.
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El factor central radica en la necesidad de retroalimentar al cliente de la forma mas
adecuada posible para solucionar los errores y asumir las consecuencias de los mismos,
tal como lo manifiesta el entrevistado 16 “hay que hacerlo saber para que no las haga
de nuevo, todo debe ser con mucho tacto para que no se sienta ofendido” y como lo
manifiesta el entrevistado 18. “siempre hay sanciones si son errores que lo ameriten, el
hotel es libre de humo y no se puede fumar, los darios en la habitacion”.

Ante los errores se evidencia la presion de corregir la situacion y que no vuelva a
suceder, asi como el seguimiento del reglamento de acuerdo a lo expresado por el
entrevistado 2. Siempre que cometa el error debe disiparse y esperar las medidas que
los superiores deben tomar con respecto al error que se cometio”.

El grado de correspondencia que existe entre la percepcion que tienen los demas y las
caracteristicas del rol que asumen actualmente los participantes es muy notoria, y se
evidencia en expresiones como las del entrevistado 3~ Como una persona capaz sabe
lidiar y escuchar a los demés de ayudar y que hace bien su trabajo. al igual que en el
caso de la percepcion del entrevistado 5 “Una persona fiel con lo que hace un lider un
buen chef que escucha a sus clientes”.

En cuanto a los clientes de lujo es alta y significativa, dado que generalmente son
clientes exigentes, aunque en la mayoria de los casos se resalta que son educados,
también se identifica que algunos son quisquillosos, muy detallistas y esperan un
servicio perfecto, expresiones del entrevistado 12 “Algunas son quisquillosos porque
les gusta llamar la atencion debe ser especial y hacerlos sentir bien se siente bien,
poder tener contacto con muchas personas importantes de diferentes paises. Se siente
bien todo deja una ensefianza”’, percepcion complementaria a la del entrevistado 8
quien manifiesta que “Siempre los clientes son de lujos, hay que sobrellevar las
situaciones con ellos, ser educados porque eso les gusta, que los trate con respeto y los
haga sentir bien, los clientes de lujos son los que dan el estatus al hotel y seguido de un
buen servicio, siempre hay que tener buena actitud, de esto depende el éxito, se siente
bien con su labor.

4.3. Variedad de las emociones expresadas

Dentro de los resultados arrojados por las encuestas realizadas podemos evidenciar
que a lo largo del cuestionario los entrevistados muestran tanto verbal como no
verbalmente una cantidad de emociones experimentadas, ya sean las que sienten en el
momento de las preguntas como las que experimentan en las situaciones indagadas,
durante el recorrido por cada una de las preguntas realizadas podemos percibir la
variedad de emociones que los trabajadores expresan en funcién de cumplir con sus
labores diarias, captamos emociones positivas como se ve plasmado en las siguientes
respuestas del Entrevistado 1, a la pregunta ¢Como lidias con los problemas frente a los
clientes? Con otros empleados? ;Por qué haces esto? Su respuesta fue “De manera
calmada, con tacto para que los clientes se sientan satisfechos y no se alteren, ya que
esto afecta a los otros clientes. Con los empleados se dirige de manera respetuosa, solo
con el implicado para no generar malos conceptos y todo fluye con tranquilidad”
podemos percibir dentro de esta respuesta que el entrevistado en la misma situacion
sobrelleva emociones encontradas, por un lado las que fluyen por los problemas que se
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presentan y por el otro lado las que debe mostrar frente a los clientes para que estos no
se lleven una mala impresion. A la pregunta ;Como son tus interacciones con los
clientes? El entrevistado respondio “Cordial de confianza, para que se sientan comodos
y libres de expresar las cosas buenas y malas que les genere su visita para asi mejorar
cada dia mas” en esta respuesta el entrevistado off record nos conté que en muchas
ocasiones esto de tener una cara amable y tratar a clientes como si nada pasara cuando
tienen algun conflicto es muy dificil y les implica un esfuerzo mayor para evitar que con
sus acciones, el cliente perciba que algo estd mal, argumenta que deben jugar con sus
emociones en muchas ocasiones, nuevamente percibimos que el empleado muestra
varias emociones encontradas, donde debe hacer un esfuerzo por cambiar esas
emociones que siente para amoldarse al contexto y a la situacidn que es correcta desde
el punto de vista de la compafiia y/o empleador.

En nuestro ejercicio de rescatar fragmentos de respuestas entregadas por los
entrevistados que nos permitan evidenciar la convivencia de varias emociones a causa
de sus funciones rescatamos respuestas como las siguientes:

Entrevistado 7 a la pregunta ¢ Tiene usted control sobre las decisiones con los
clientes? con otros empleados? ;Como te sientes sobre esto? Respondié “Siempre que
se presente algo en el que esté a cargo le toca ponerse al frente para solucionar igual con
el personal que tiene a cargo sintonia para colaborarle al cliente se siente que hay una
responsabilidad y hay que dar una buena impresion”

¢Como lidias con los problemas frente a los clientes? Con otros empleados? ¢ Por
qué haces esto? Respondié “Frente a los clientes tiene que haber prudencia respeto y
estar al lado que tiene la razdn sin atropellar a nadie. Se hace para que no halla
malentendidos y el servicio que se presté no sea mirando como malo como una mala
atencion con los empleados siempre dentro el respeto para que no haya conflicto
generando un buen ambiente de trabajo.”

Entrevistado 21 a la pregunta ¢ Me puede contar como es un dia en su trabajo?
Respondi6 “Bastante dindmicos, siempre hay que hacer procedimientos, estandares y
protocolos”

¢ Tiene usted control sobre las decisiones con los clientes? con otros empleados?
(Como te sientes sobre esto? Respondid “Si, y con los departamentos asignados hay que
saber trabajar bajo presion y se debe resolver cualquier inconveniente que se presente”

(Qué no te gusta de tu trabajo? Respondié “Cuando los clientes aunque no son
todos, estan inconformes y hacen sentir culpables donde no los hay, cuando toca
alcanzar el tiempo y no salir a la hora convenida”

(Como lidias con un “nuevo rico”? Respondié “Normal, se le trata con respeto, se le
indican las politicas del hotel, que estd permitido y que no”

¢Que sucede si algunos de sus clientes cometen un error? Respondio “Si es
reincidente, por decir, rompe algo o no cumple con las politicas, se sanciona
dependiendo del codigo que se incumplié y paga una multa”

Luego de este ejercicio de resaltar fragmentos de respuestas, interpretar las
emociones que pudimos ver al encuestar, escuchar otras que suscitaron al momento del
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relato, obtenemos como resultado general que en este tipo de trabajo (servicio sector
Premium) los empleadores por la misma naturaleza del negocio tienen muchas reglas,
parametros, politicas, formas de comportamiento y actuacion que en innumerables
ocasiones no corresponden a la naturaleza del comportamiento de sus empleados, lo que
implica que para estos ultimos se deba incurrir en un esfuerzo planificado y de control
por cambiar sus emociones naturales por las “correctas” desde el punto de vista de la
organizacion con el fin Gltimo de adaptarse al contexto de las respectivas situaciones, lo
cual conlleva a un mayor trabajo emocional por parte de los empleados que en busca de
garantizar su puesto de trabajo se ven presionados a trabajar bajo esta “presion
emocional”.

4.4. Disonancia emocional

La disonancia emocional se evidencia especialmente en relacion con la interaccion
con los clientes y esta en funcién directa de la calificacion del servicio. Cuando las
cosas “salen bien” se establece la conexion del trabajo emocional con la meta, sin
embargo esto requiere una presion entre el estado emocional del trabajador, su forma de
afrontar la presion y la calidad del servicio, asi como la resolucién de problemas y
alternativas en aspectos relacionados con la planeacién del dia a dia, los requerimientos
de los clientes, los jefes y la negociacion con los demas empleados.

Asimismo, evidenciamos esta dimension especialmente en relacion con la
interaccion con la necesidad de controlar los procesos lo cual puede ser “muy

29 <¢

dispendioso”, “bastante complicado”, “toca tomar decisiones en funcion de los

29 ¢

requerimientos del cliente”, “responsabilidad y asertividad”, entre otros.

Cuando se le pregunta al entrevistado #15 sobre como maneja los problemas con los
clientes, éste nos responde que “hay que tener buenas relaciones con los clientes”, “a
modo personal es necesario hacer bien las cosas para que el cliente se sienta cbmodo y
satisfecho” y junto con estas respuesta los gestos corporales y faciales que se
evidenciaron al momento que respondia eran incomodidad, en ese momento, le hicimos
el comentario de que si estas respuestas era lo que el sentia y/o pensaba o si estaba
siendo formal, es decir, siguiendo un protocolo o norma dada por la empresa, y nos
respondio timidamente afirmando, que “obviamente tengo que seguir unas directrices y
protocolos como tu dices, como en todas partes” por ende se infiere que dicha persona
entra en una zona de discordia con lo que él siente y lo que él debe hacer porque es su
responsabilidad como empleado ante el cliente que siempre se sienta cémodo.

Apoyandonos en el caso anterior del entrevistado 15, también vemos semejanza
respecto a las respuestas del entrevistado 2 al hacerle la misma pregunta de como
enfrenta los problemas con los clientes. En este caso, se puede inferir que la magnitud
de la disonancia emocional que expresa esta persona es alta y se evidencia en la
siguiente respuesta “Con calma, muy respetuosamente, pero sin permitir que le falten al
respeto y tampoco irrespetando al cliente se le hace ver las cosas de manera decir sin
alteraciones que afecte a las personas para que no se torne un ambiente desagradable
con los otros empleados no hay roces todo esta bien”. Al darnos esta respuesta, notamos
que el entrevistado #2 se exalta un poco y se expresa muy fuerte siendo enfatico cuando
dice que no se le permite que le falten el respeto al cliente pero tampoco a €l como
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empleado, mostrando una vez mas que lo que hace y piensa en un momento de mucha
tension se percibe como si fuese en contravia de lo que esté establecido por las normas
de la empresa, puede que esta persona tenga un caracter mas fuerte y por ende sus
reacciones sean mas agresiva o negativa a medida que la situacion sea mas tensa.

La mayoria de los entrevistados, cuando se les hizo la pregunta de como se siente al
tratar clientes que segln su percepcion se encuentran en una condicion econdémica y
social superior, igual o inferior, se resalta que existe cierto grado de disonancia
emocional, que en este caso se asocia al tema de clases sociales la que pertenece el
cliente. Aqui las respuestas van desde “los estandares del protocolo se ajustan para
todos los clientes con respeto, amabilidad y calidez”, “todo debe ser manejado con
naturalidad y sin miedo”, “Hay que actuar normal con profesionalismo” es lo que tienen
en comdn muchas de las respuestas que nos dieron los entrevistados. Notamos que estas
respuestas fueron muy formales, a lo que inferimos que también nos estan respondiendo
como si fuéramos unos clientes y que no se estan expresando de manera genuina, por
ende se puede ver que de cierto modo que experimentaran disonancia emocional cuando
porque estan siguiendo ese mismo formalismos 0 normas que van en contravia de sus
verdaderos o reales sentimientos.

En cuanto a la pregunta de cémo lidian con los “nuevos ricos” y/o “clientes de lujo”
la respuesta de muchos de los entrevistados también notamos que son muy formales,
existe mucha disonancia con las respuestas que nos dan y su forma de expresarlo, ya sea
en el tono de como lo dicen o sus gestos corporales y faciales. Esto lo podemos
evidenciar en algunas de las siguientes respuestas:

Entrevistado 1 “Normal el trato es igual para todos, el respeto y se le da lo que
pida” y “Siempre debe tener la disponibilidad de servir con pasion y con amor lo
que se hace. El cliente satisfecho siempre regresa. Los clientes de lujo son
respetuosos y valoran la labor de quien los atiende bien y se siente bien servir, si
tienes esa capacidad.”

Entrevistado 5 “Es bueno lidiar con clientes de lujo ensefian sus buenos
modales son educados tranquilos y muy generosos con los que les estan prestando
el servicio.” Aqui la respuesta es demasiado formal y percibimos con su tono de
respuesta que no era del todo genuina.

“De manera que se sienta comodo, se complace e sus gustos y se le dice cudles
son las normas del hotel y cudles son sus derechos como clientes.” Entrevistado #8

Entrevistado 11 “Los clientes de lujo son exigente pero respetuosos educados y
les gusta todo en orden y limpio que los atiendan bien, se siente bien atenderlos que
se vayan contentos. Se siente bien con estos clientes sobre como manejar las
situaciones.”

Sin embargo, también encontramos algunos entrevistados que en el que la
disonancia emocional es “menor” ya que se expresan de manera mas sincera respecto a
la misma pregunta:
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“Que son dificiles en ciertas circunstancias cuando no se complacen son
terribles, pero ya después estan como si nada se siente mal apoyando las cosas no
saben hay que continuar la labor y ser mejor.” Entrevistado 4

“Siempre debe guardar la distancia, no tutearlos, ser amables, educados y
respetuosos, se siente bien tratar de desempefiar bien su labor.” Entrevistado 9

“Los clientes son eso clientes que hay que saber tratar, prestarle un buen

servicio, hacerlo sentir bien y satisfecha con el servicio que se le estd prestando”
Entrevistado 10

Las dos respuestas anteriores, se percibid que los empleados respondian de manera
mas natural, de cierto modo se notaban mas “honestos”.
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5. CONCLUSIONES

En primera instancia, se evidencia la importancia del analisis cualitativo de contenidos
que se ha derivado a partir de la informacion recopilada con la transcripcion de las (21)
entrevistas, asi como del andlisis de los reportes de comportamiento “no verbal”, con su
correspondiente sistematizacion, procesamiento y analisis cualitativo de corte
categorico y seméntico con el uso del Software MAXQDA,; gracias a los participantes
pertenecientes a hoteles Premium y restaurantes clasificados en sectores de nivel socio-
econdémico 5y 6 de la ciudad de Barranquilla.

El anélisis de la incidencia que tiene trabajo emocional en las organizaciones
contemporaneas, es un factor “clave” para comprender la complejidad del
comportamiento organizacional. En este orden de ideas, la identificacion diferencial de
las cargas emocionales relacionadas con la frecuencia de expresion emocional, la
atencion requerida por las normas de expresion, la variedad de expresiones y la
disonancia emocional; se convierten en los “ejes” de trabajo para el desarrollo
permanente en el mejoramiento y enriquecimiento de los procesos de aprendizaje
organizacional e inteligencia emocional.

5.1. Frecuencia de expresion emocional

La frecuencia de expresion emocional, se ha identificado que, por la naturaleza de su rol
laboral, los participantes en el presente estudio estan expuestos a un alto nivel
interaccion con los huéspedes y clientes en una meta constante orientada por la
regulacién emocional, la necesidad de brindar el mejor servicio y establecer un marco
de trato adecuado, respetuoso, profesional, personalizado y célido.

La frecuencia de expresion emocional, se incrementa en la medida en que tal como se
evidencio en el analisis de contenidos en la medida en que los reportes derivados de las
entrevistas permiten identificar que el “Servicio” encierra un alto nivel de frecuencia de
la expresion emocional, no solamente frente al cliente, sino en relacion con los jefes y
demas compafieros de trabajo.

Adicionalmente, la carga de la frecuencia emocional se asocia con los reportes de
“estrés”, referidos al perfil multifuncional de los empleados, la presion permanente por
cumplir con los mejores estandares de calidad del servicio y responder de forma
adecuada desde el “componente emocional” en todo momento.

En la medida en que los procesos se encuentran planeados, controlados, monitoreados y
correctamente ejecutados, tiende a disminuirse la “carga emocional negativa”. Sin
embargo, cuando se generan los problemas de interaccion con los clientes, se
incrementa el nivel de exposicion a situaciones negativas con los compafieros y el
manejo inadecuado de las emociones frente a problemas, fallas o errores.

5.2. Atencidén requerida por las normas de expresion

El anélisis de la atencion requerida por las normas de expresion, se evidencia que en la
medida en que los empleados tienen mayor experiencia e internalizacion de su rol, se
desarrollan diferentes estrategias que permiten “optimizar” el trabajo emocional
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orientado desde el profesionalismo, la auto-regulacion y el control emocional, asi como
el desarrollo de patrones de comunicacion “asertiva” y “tips” que permiten a los
trabajadores ajustarse a las normas deseables de expresion, en funcion del protocolo del
servicio al cliente.

En este orden de ideas, los niveles de atencion requerida por las normas de expresion se
relacionan estrechamente con las posibilidades de adelantar procesos de “monitoreo y
seguimiento” de las interacciones con los clientes, compareros y el jefe, para responder
de la forma mas positiva especialmente cuando los comportamientos que no se ajustan,
para tratarlos con confianza, educacion y respeto.

El nivel de atencion requerida se incrementa significativamente ante la exposicion a
fallas y errores, en los cuales los reportes permiten identificar la presion emocional
generada en el proceso de corregir las situaciones desafortunadas para que “no vuelvan
a suceder”.

Otro aspecto complementario que se identifica en relacion con el nivel de atencién
requerida por las normas de expresion, comprende la naturaleza de algunos procesos y
“rutinas” que exigen la mayor precision y perfeccion en el servicio. Sin embargo, estas
tareas, no son las unicas que tienen asignadas los empleados y por lo tanto se suma la
presion por desarrollarlas con el menor tiempo disponible y este aspecto exige un alto
nivel de auto-regulacién emocional.

5.3. Variedad de emociones expresadas

La variedad de emociones, comprende uno de los principales hallazgos del presente
andlisis, dado que los empleados en sus reportes verbales y especialmente en el analisis
del “comportamiento no verbal”, en el cual se identifican valoraciones del
comportamiento emocional a nivel positivo y a nivel negativo.

La variedad de emociones tiene tres componentes relacionados con la exposicion de los
empleados a situaciones “rutinarias” y orientadas al logro de forma positiva, en segunda
instancia, cuando se genera conflicto entre los comparieros y esto afecta el clima laboral
y en tercera instancia, se evidencia la interaccion entre los rasgos de personalidad y los
estilos de afrontamiento de las situaciones especialmente a nivel “negativo”.

En relacion con las emociones expresadas se resalta la necesidad de generar estrategias
de regulacion emocional para manejar adecuadamente cada situacion, con
profesionalismo, respeto, calidez, servir con pasion y calidad. En algunos casos, se
establecen reportes en los cuales los empleados exteriorizan la necesidad de “guardar al
maximo sus emociones” para no tener conflicto con los clientes y con sus compatfieros,
sin embargo, la “inhibicién emocional” cuando no se controla adecuadamente puede
generar “tension y estrés”.

En la variedad de emociones, se identificd adicionalmente un nivel significativo de
valoraciones positivas relacionadas con el “ser”, el “querer”, el “saber” y el “poder”
orientados al adecuado desempefio laboral, el crecimiento personal, el sentido de
pertenencia y el profesionalismo con el cual los empleados perciben que adelantan su
labor, buscando como meta permanente la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente.
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5.4. La disonancia emocional

La disonancia emocional que comprende el conjunto de posibles conflictos entre las
emociones genuinas y las emociones a expresar que son requeridas por la organizacion.
Este es un aspecto que tiene alto nivel de impacto en los procesos de adaptacion laboral
con el contexto del comportamiento organizacional y el trabajo emocional.

A partir de los reportes generados y del andlisis complementario de su “comportamiento
no verbal”, se puede considerar que la disonancia emocional, tiene diferentes factores
asociados, tales como, los altos niveles de exigencia en el ajuste emocional que tienen
los protocolos de servicio, las diferencias de criterio entre la percepcion que tiene el
empleado sobre su labor frente a la valoracion del cliente y la evaluacion del desempefio
por parte de su jefe, asi como los niveles diferenciales que tienen los empleados en
términos de su “tolerancia a la frustracién” la cual se incrementa cuando “las cosas no
salen bien”.

Complementariamente, el nivel de disonancia emocional se incrementa con el manejo
de los “clientes exigentes que tienden a ser inconformes” brindandoles un trato
excelente en la medida de las posibilidades y especialmente frente a algunos clientes
que por su condicion “clientes de lujo” tienen una actitud poco favorable con los
empleados.

Sin embargo, los niveles de disonancia emocional, pueden controlarse en la medida en
gue se generan estrategias comportamentales de auto-regulacién emocional y se
incrementa el grado de “carga emocional” y las exigencias de expresion emocional
ajustadas a las normas deseadas y el cumplimiento de los estandares del servicio.
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7. ANEXOS

7.1. Preguntas de entrevista a profundidad

1.

G N o a ~ W

10.

11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.

¢Me puede contar como es un dia en su trabajo?

¢ Tiene usted control sobre las decisiones con los clientes? con otros empleados?
¢ Cémo te sientes sobre esto?

¢Quién tiene el poder en una interaccion cotidiana con los clientes?
¢ Qué considera usted un buen dia de trabajo?

¢ Qué considera usted un mal dia en el trabajo?

¢ Qué te hace sentir bien de tu trabajo?

¢Qué no te gusta de tu trabajo?

¢Como lidias con los problemas frente a los clientes? Con otros empleados?
¢Por qué haces esto?

¢ COmo son tus interacciones con los clientes?

¢Cémo se siente al tratar clientes que, seglin su percepcion, se encuentran en una
condicion econémica y social superior a la suya? o ¢segun su percepcion, en una
misma condicion econdémica y social que la suya? o ¢segun su percepcion, en
una condicién econdmica y social inferior a la suya?

(Como lidias con un “nuevo rico”?

¢Cémo manejas las conversaciones sobre el gusto de tus clientes?
¢COmo son sus interacciones con otros empleados y competidores?
¢ Qué sucede si algunos de sus clientes cometen un error?

¢Qué pasa si cometes un error?

¢ Como crees que las personas te perciben y lo que haces?

¢ Cual es la verdad sobre su trabajo al lidiar con clientes de lujo? ¢ Como te
sientes al respecto?



7.2. Transcripcion entrevistas

El.

ENTREVISTADO 1

Restaurante Varadero

Capitén Jefe

10.

11.
12.

13.

Bastante movido, se encarga de dirigir a los meseros llevar inventario y que todo
esté en orden.

Si tiene control sobre las decisiones de los clientes los aconseja para que
prueben cosas diferentes con los empleados. Igual los dirige y exige un buen
trato y servicio. Se siente bien porque es apasionado en su labor.

El tiene el poder ya que es la parte visible, como le dicen es el capitan jefe y le
preocupa que los clientes se vayan contentos.

Cuando todo sale bien no hay problemas, se logra que el cliente quede satisfecho
y feliz.

Cuando se va la luz todo el sistema falla, el cliente se queja y no hay forma de
complacerlo.

Lo que hace ya que es un apasionado de lo que hace. Le gusta cuando la gente lo
percibe como una persona de valor en su puesto.

Todo le gusta porque como lo dijo le apasiona atender bien, que la gente se
sienta contenta.

De manera calmada, con tacto para que los clientes se sientan satisfechos y no se
alteren, ya que esto afecta a los otros clientes. Con los empleados se dirige de
manera respetuosa, solo con el implicado para no generar malos conceptos y
todo fluye con tranquilidad.

Cordial de confianza, para que se sientan comodos Y libres de expresar las cosas
buenas y malas que les genere su visita para asi mejorar cada dia mas.

Todos los clientes son diferentes, no importa la clase social. Todos son tratados
con excelencia, esto hace que el cliente no se sienta discriminado.

Normal el trato es igual para todos, el respeto y se le da lo que pida.

Con conocimiento del tema, aprobando sus gustos y ofreciendole nuevos mends
para que su paladar tenga nuevas experiencias.

El trato debe ser con respeto, ayudandolos a mejorar cada dia que las malas
experiencias los ayude a mejorar. La competencia es buena ya que se hace en su
trabajo y se esfuerce en ser mejor cada dia.



14.

15.

16.

17.

E2.

Se le hace ver que esta en un error para que no vuelva a hacerlo. Por ejemplo,
cuando se llevan las cucharas pequefias, entonces se les pide de manera
respetuosa que no son suvenires y que por favor las devuelvan.

Los accidentes de trabajo siempre pasan solo quedan asi como accidente de
trabajo. Si es algo que se sale del contexto ya entra la parte de recursos humanos
a tomar cartas en este asunto.

Como un buen lider que puede sortear la situacion y siempre trata de buscar
soluciones.

Siempre debe tener la disponibilidad de servir con pasion y con amor lo que se
hace. El cliente satisfecho siempre regresa. Los clientes de lujo son respetuosos
y valoran la labor de quien los atiende bien y se siente bien servir, si tienes esa
capacidad.

ENTREVISTADO 2

Restaurante Noa

Anfitrién Jefe

o o > w

Es de mucho estrés atendiendo a los usuarios siempre hay que tener buena
actitud no importa la circunstancia por la que estés pasando.

Si porque soy el jefe de anfitriones y es el que da la orden de enviarlo o reservar
en este lugar, dirigir a los otros anfitriones para que todo salga perfecto.

Totalmente el dirige controla y da 6rdenes de cémo se llevara todo acabo.
Que todo salga perfecto que el cliente se vaya feliz con el servicio prestado.
Que los clientes se quejen porgue algo del servicio no le gusto.

La satisfaccion de haber servido de manera excelente a los clientes, cuando
agradecen por el servicio.

El estrés del cliente que no se siente satisfecho con lo que se le esta ofreciendo o
el servicio que se le esta brindando.

Con calma, muy respetuosamente, pero sin permitir que le falten al respeto y
tampoco irrespetando al cliente se le hace ver las cosas de manera decir sin
alteraciones que afecte a las personas para que no se torne un ambiente
desagradable con los otros empleados no hay roces todo esta bien.

De manera directa ya que es la primera cara que ven se acercan piden opinién y
se le brinda un buen servicio siempre hay que saber hablarle sobre todo lo que
puede encontrar en nuestro espacio y que esta permitido y que no.



10.

11.

12.

13.

14.

15.
16.

17.

18.

E3.

Se siente seguro confiado porque todo debe manejarse de forma profesional aqui
no se trae discriminaciones ni de clase ni de cultos ni de preferencia, todos los
clientes son tratado dignidad y respeto.

Como debe ser confiado profesionalmente y con respeto se le explica todo lo
que desea saber.

Igual manera con conocimientos del tema de manera profesional y ayudando que
se exprese para poder complacerlo.

Siempre debe existir el respeto el profesionalismo ser prudente y guardar las
distancias con los jefes de mas alto rango la competencia debe ser vista con
respeto la competencia te impulsa a ser mejor.

Se le dice de manera prudente que guarde compostura y que por favor debe ser
mas
considerado si llegase a suceder claro esta.

Siempre que cometa el error debe disiparse y esperar las medidas que los
superiores deben tomar con respecto al error que se cometio.

Como un profesional que sube lo que hace capaz de solucionar problemas
confiable y honesto.

Son excelentes, educados, la gran mayoria tranquilos y son clientes de lujo que
saben que tienen buen gusto. Se siente bien atenderlos y que se siente importante
esta es mi profesion y me gusta.

ENTREVISTADO 3

Hotel Barranquilla Plaza

Jefe Gestion Humana

Un dia agitado con papeles y documentos que diligencias y personal a cargo que
dirigir.

Con los clientes no con los otros empleados es la parte de gestion humana todo
lo que tenga que ver con los empleados se siente bien.

Los jefes de las areas y si algin inconveniente mayor se procede con el gerente y
otras instancias (seguridad-policia).

Un dia donde no haya problemas con los empleados a cualquier documentacion
y el sistema digital todo concuerda bien.

Cuando hay llamados de atencion que las redes no funcionen que se cae el
sistema y se extienda en los tiempos.

Cuando todo pueda ser realizado en los tiempos, cuando se dan todos los
procesos.
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Cuando hay que hacer llamadas de atencion o discursos a los empleados no es
agradable.

Debe ser tratado con mucha desercién para que los demas clientes no se alteren
con los empleados y se toman las medidas para que no se repitan los incidentes.
Con respeto hacerle saber que tiene un buen servicio tratando con paciencia 'y
brindarle la confianza necesaria para que pueda esperarse con cual servicio se le
ofrezca.

Bien todo debe ser manejado con naturalidad sin sentir miedos ni en posicion
desigual ni superior todas tenemos que ser profesionales cualquier circunstancia.
Con naturalidad sin faltas de respeto dando a conocer las reglas.

Los gustos del cliente se respetan y hay que tener conocimiento de la que te
hablan si piden opinidn darla si no solo escucharla y emplearlo.

Con los empleados hay que hacerles conocer los al menos del hotel para que se
respeten, la competencia hace que quienes mejoren dia a dia.

Todo tiene consecuencia ya se sanciona o0 monetaria (multas).

Los reglamentos hay que cumplirlos y se deben tratar de no cometer errores.
Como una persona capaz sabe lidiar y escuchar a los demas de ayudar y que
hace bien su trabajo.

Son clientes de lujo todos los huéspedes unos exigen mas que otros, pero se trata
de prestar un buen servicio, se siente bien positiva y mira todo como un
aprendizaje.

ENTREVISTADO 4

Hotel Barranquilla Plaza

Jefe de Habitacion

Bastante estresante porque tiene todo el servicio de habitacion y debe estar todo
en orden y perfecto estado todo bajo control.

Si tiene control cuando necesitan algo en el area que estd a su cargo, con los
empleados debe tener el control de todo lo que hacen se siente bien poder ayudar
en la gestion.

Los clientes son importantes y hay que tener una buena relacion con los clientes
y todo debe tener una buena interaccion para solucionarles sus problemas.

El dia que no haya problemas con los clientes que estén contentos con el
servicio.

Cuando los procesos no se dan por errores y los clientes no estan satisfechos.
Cuando las cosas salen bien y los clientes se van agradecidos que valoren lo que
hace y al esmerar por hacer bien las cosas.

Cuando no realizan las cosas con amor y no se dan las cosas.
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Con prudencia y si finalmente para que no se sientan afectados con los
empleados si son errores grandes llamarles la atencion sin ofensas no crear un
ambiente de trabajo tensionan te para que todo se dé.

De manera clara y respetuosa que se sepan cuales son los servicios que cuentan
y cuales no saber que se puede brindar y lo que se presenta un inconveniente en
las habitaciones.

Normal el trabajo uno es saber cual es su lugar sin vergiienzas ni timidez seguir
su trabajo y estar tranquila a todos de el mismo modo.

Igual que a todos dar a conocer que deberes y derechos que se brinde el hotel.

De manera profesional el, aunque siempre hay que brin darle lo que desea
después que no se salga de lo normal o gastos exagerados que no se pueden
cumplir.

Con los empleados siempre hay que tener una distancia saber y diferencia los
roles, dentro de las organizaciones con las competencias siempre ser pioneras
para que los sigan y ellas no seguir.

Se aplican los normativos del hotel se aplican multan y sanciones.

Igual estan las reglas que hay que cumplir los errores monetaria se pagan.

Como una persona correcta que se prepara para realizar dice su haber una buena
lider y compafiera de trabajo.

Que son dificiles en ciertas circunstancias cuando no se complacen son terribles,
pero ya después estan como si nada se siente mal apoyando las cosas no saben
hay que continuar la labor y ser mejor.

ENTREVISTADO 5

Cocina 33

Chef Jefe

Con altos y bajos dias buenos y regulares nunca malos preocupado para que todo
salga bien sin errores.

Si porque es el directo responsable de que la comodidad de los clientes dirige a
los empleados y les ensefia.

Todos pueden hacerlo si esta en las manos cuando da algo muy dificil la toma el
control.

Un dia donde el cliente se siente contento con la comida que no se queje y que
se vaya feliz con el servicio que se le da.

Cuando el cliente se gqueja y no se va contento.

El arte de cocinar es un pasatiempo que gusta hacerlo con mucho respeto hacia
su profesion.

El desagradecimiento de las personas que no valoren el esfuerzo.
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Todo debe ser contacto. Porque el cliente tiene la razén, pero el respeto y
excusas cuando son necesarias con otro empleado igual con tacto y respeto debe
haber un ambiente cordial sin rencores ya que la cocina es un arte de paciencia y
amor.

Personalizada ya que es un privilegio poder atender a todos y brindarles un buen
servicio el cliente debe seguir contento.

Se siente bien porque todo lo que hace lo hace con amor una persona con una
condicion de prioridad y el respeto como te trataron.

Bien si se le demuestra confianza y sobre todo respetado si esta dificil siempre
debe existir el respeto.

De manera profesional los gustos son unas redes y se debe ser muy honesto con
el cliente para que se vaya contento.

Con los otros empleados debe ser un ejemplo a seguir respetado cordial amable
la competencia se debe competir con los precios y con los valores agregados que
hacen la diferencia siempre hay que ser honesto y leal con la competencia.

Se maneja de manera discreta para que no se sienta mal y se vaya conforme.
Hay que corregir los errores oportunamente para que no pasen de la cocina
aprender de los errores.

Una persona fiel con lo que hace un lider un buen chef que escucha a sus
clientes

Es bueno lidiar con clientes de lujo ensefian sus buenos modales son educados
tranquilos y muy generosos con los que les estan prestando el servicio. se siente
bien prestando un buen servicio, aunque de las malas experiencias se aprende.

ENTREVISTADO 6

Cocina 33

Gerente

~

Se siente con el chef a planear su dia laboral discutir el mend de instrucciones el
personal y esta al frente de cualquier situacion.

Completamente con los clientes y empleados se siente bien de eso depende una
buena sensacion.

Yo completamente y se les da informa a los empleados si estd en sus manos
resolver asuntos pequefios si el inconveniente es mayusculo se le hace frente.
Que todo salga perfecto que el cliente se valla satisfecho contento.

Cuando siente que a pesar de hacer todo bien alguien se queja del servicio o de
la comida.

Poder servir y ofrecer un buen servicio que el cliente se siente satisfecho con lo
que se esta brindando.

La falta de honestidad del cliente que no agradezca y que sea mal ducado.

Con mucha prudencia para que no haya malos entendidos sean los otros clientes
con otros empleados siempre debe hacer respeto y mucha calma para que todo
salga bien.



9. De manera personalizada para que el cliente se sienta en confianza y pueda
expresarse de manera espontanea.

10. Bien no tiene ningun complejo hay que ser seguro con lo que se hace y lo que se
ofrece para poder tener éxito en el negocio.

11. De forma respetuosa sin alterarse y ofrecerle los servicios de manera natural.

12. Con conocimiento del tema y hacerlo sin tener importante para que disfruten el
momento.

13. Valorar lo que hacen repartiendo s espacio y ayudéandolos dia a dia a ser
mejores.

14. Se le hace claro que no debe hacerlo sin ninguna alteracion de manera cordial.

15. Se disculpa y aprende del error.

16. Como un lider perfectamente y profesional en lo que hace con empefio y
dedicado.

17. Son clientes que son enviados para tratarlos bien y ofrecerles un buen servicio y
hacer bien su labor. Se siente bien con lo que hace y siempre hay que sortear la
situacion.

E7.

ENTREVISTADO 7

Hotel Barranquilla Plaza

Jefe Botones

1. Undia de lunes a miércoles tranquilo fines de semana mas congestionado
mayor trabajo hay mas huéspedes.

2. Siempre que se presente algo en el que esta a cargo le toca ponerse al frente
para solucionar igual con el personal que tiene a cargo sintonia para
colaborarle al cliente se siente que hay una responsabilidad y hay que dar
una buena impresion.

3. Los empleados deben interactuar con los clientes cuando el ambiente
satisface sus necesidades todo con su debido protocolo sin saltarse los
conductos.

4. Donde todo esta tranquilo no hay quejas y el cliente se va feliz con lo que le
ofrecimos en su estadia.

5. Cuando el cliente se queja por todo Yy sin razén cuando algo sale mal por un
mal procedimiento y cuando hay problemas dificiles de solucionar.

6. Cuando no valoren lo que hago y no agradecer el servicio que se les brindo.

7. Poder cumplir bien mi labor que se vea y se valore lo que hago se respet6 de
los demas comparieros y que todos los clientes se sientan satisfechos.

8. Cuando no valoran lo que hago y no agradecer el servicio que se les brindo.

9. Frente a los clientes tiene que haber prudencia respeto y estar al lado que
tiene la razon sin atropellar a nadie. Se hace para que no halla malentendidos
y el servicio que se prestd no sea mirando como malo como una mala
atencion con los empleados siempre dentro el respeto para que no haya
conflicto generando un buen ambiente de trabajo.



ES8.

10. Son respetuosos con distancia sin titularlos con firmeza y demostrarle que
realicen su trabajo para que se siente seguro.

11. Se siente bien en cualquier situacion llevas 35 afios trabajando con clientes
de todos los niveles el cliente es un tesoro hay que cuidarlos y tenerlos
contento no importa el nivel si esta orden por que puede estar y no hay
discriminacion se siente confiado porque es su trabajo.

12. Es un cliente que hay que subir tratando siempre de tenerla un buen trato de
todos por igual no le afecta nada porque sube a lidiar con muchas
situaciones.

13. Siempre debe tener al cliente contento ofreciéndole y tratando que sea libre
de escoger lo que dice cada quien uno solo debe escuchar y opinar cuando le
pidan la opinién de tratar de tener una buena conversacion.

14. Siempre se debe guardar distancia el trabajo debe ser honesto, con los demas
debe ser un equipo que para el mismo lado la competencia leal y honesta.

15. Siempre hay sancion es y se le recarga a la cuenta.

16. Hay Ilamados de atencién con la jefa de recursos humanos.

17. Como una persona decente docil educada sabe hacer el trabajo y se preocupa
porqgue el cliente se sienta bien.

18. Es facil ya hay algunos que los conocen y los tratan con respeto a todos sabe
como tratarlos son buenos cliente amable y educados.

ENTREVISTADO 8

Hotel Barranquilla Plaza

Jefe de Servicios Generales

Con mucho trabajo pendiente, de que todas las cosas estén en perfectas
condiciones para que los clientes se sientan codmodos Yy satisfechos

Si siempre que hay circunstancias que otros jefes o0 empleados no puedan
solucionar, les da el frente. Es una responsabilidad que hay que saber cémo
llevar y resolver situaciones. Se siente Gtil y bien de poder servir.

No es asunto de poder, es que se pude tener una interaccion donde el cliente
pueda obtener soluciones con cualquier empleado del hotel, desde el jefe de
vigilancia de la puerta, todos deben de saber actuar en diferentes situaciones,
para eso se necesitan talleres y se les capacitan.

Un dia si inconvenientes en las plataformas de servicios, que los clientes estén
contentos y que no haya novedades en los servicios prestados.

Cuando las plataformas no responden y son casos que no se pueden solucionar
dado las partes internas del hotel, cuando los clientes se quejan por un mal
servicio.

Que las condiciones se den para que todo salga bien, que todos los empleados se
pongan la camiseta y se entreguen a sus labores. Que el cliente sea agradecido
con lo que se le ofrece y se sientan comodos en este hotel.

El estrés que a veces se maneja cuando algo se sale del contexto y no se puede
solucionar de manera inmediata, no le gusta depender de otros.



8. Siempre debe haber momentos de calma en situaciones dificiles con los clientes,
estar dispuestos a oir y tratar la dificultad de forma prudente pata que no se salga
de las manos, con los otros empleados igual la calma y recordarle sus deberes
que todos tenemos, si todo marcha bien se genera un buen entorno y todo sale
bien.

9. Son espontaneas de forma amable, con respeto y hacerlo sentir que pueda contar
con un personal idoneo que esta dispuesto aprestarle un bue servicio para que su
estadia sea agradable.

10. Con todos los clientes el trato debe ser especial, al cliente hay que cuidarlo para
u eses sienta cbmodo, no tiene ningln problema el abordar o tratar a clientes de
diferentes estatus sociales, siempre hay que ofrecer un buen servicio, no tiene ni
siente que es inferior o superior a nadie.

11. De manera que se sienta comodo, se complace e sus gustos y se le dice cuales
son las normas del hotel y cuéles son sus derechos como clientes.

12. Igual siempre hay que tener variedad para que el cliente pueda acceder a todo lo
que le gusta, hay que ser educado y saber del tema que le estan preguntando y
satisfacer las necesidades del cliente con prioridad.

13. Como debe ser, con respeto, valorando lo que hacen y guidandolos para que su
labor sea excelente confiando en lo que hacen. Las competencias hay que
conocerlas para saber que estrategias hay que seguir, que tendencias para estar a
la vanguardia siempre.

14. Si reincide en el error debe llamarse la atencién de manera respetuosa para no
hacerlo sentir mal, si es un error en la parte de restaurante o locaciones debe
pagar multas.

15. Hay reglas que hay que cumplir y los errores hay que asumirlos de manera
respetuosa.

E9.

ENTREVISTADO 9

Hotel NH Collection Royal Smart Suits

Jefe de Recepcidn

1. Con altibajos, a veces salen bien, los dias que no hay problemas con los clientes
gue no se quejan y otras veces se quejan mucho, pero méas son los buenos dias
que los malos.

2. Si claro, tiene autonomia para interactuar y ayudar como todos, siempre
cumplen sus funciones, otros empleados igual que tienen conductas que respetar.

3. Yo, porque es la primera persona que esta al frente para solucionar y ofrecerles
soluciones en el dia a dia.

4. Cuando todo fluye sale bien sin contratiempos, que no hay quejas de clientes ni
de las otras areas.

5. Demasiado estres y problemas sin soluciones inmediatas, las quejas de los
clientes.
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El poder realizarlo de manera eficiente que todos los protocolos se puedan
realizar por que el sistema lo permite, que el cliente se sienta complacido y
contento.

Cuando los procesos se atrasan, las redes fallan, no permiten que la labor se
realice de manera oportuna, cuando los clientes estan inconformes por algo y se
quejan.

Se atiende a quien tiene la queja para evitar que los demas clientes de estresen,
solucionar de manera eficiente el problema, con los otros empleados de manera
respetuosa, sin alterarse, con calma para que no se altere el orden y se genere un,
al dia de trabajo.

Son oportunas, atencion respetuosa y confiable para que se sienta cémodo,
hacerlos sentir importante para que quieran regresar.

El personal VIP, tiene atencién personalizado en cuanto a ciertos servicios que
ofrece el hotel, pero a todos los clientes se tratan con respeto, con todos se siente
confiado ya que su labor es esa, no sentirse en ningun plan inferior, siempre
debe ser profesional en lo que se realiza.

Presentandole como a todos un buen servicio, ofreciéndoles los diferentes
paquetes, todo con respeto y profesionalismo.

Al cliente debe complacerse en cuanto a sus gustos, hay que tener un
conocimiento de que los clientes desean y si es algo inusual, se buscan
estrategias para que acepten nuestros productos, todo debe ser a favor de
complacerlos,.

Es excelente, el éxito de que un hotel funcione bien es el trabajo y conexion en
equipo, todos deben tener la misma mentalidad con el servicio que se ofrece,
debe ser el mejor, con los competidores, la competencia ayuda a querer mejorar
dia a dia.

Los errores se pagan si son dafos fisicos en la estructura del hotel o sus
alrededores y si se falta a las normas se cobra, depende del dafio, asi es el valor.
Igual si son errores monetarios hay que asumir el costo y pagar, si es contra las
normas hay llamado de atencidn y sanciones.

Como na persona responsable respetuosa, que hace las cosas en orden y con
carisma.

Siempre debe guardar la distancia, no tutearlos, ser amables, educados y
respetuosos, se siente bien tratar de desempefiar bien su labor.

ENTREVISTADO 10

Hotel NH Collection Royla Smart Suite

Jefe de Servicios H

1. Agitado bastante estresante, hay que estar pendiente que todo salga bien y
que todo tenga un mismo orden, para que no haya inconvenientes ni quejas.
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Si tiene control cuando se presentan circunstancias fuera de lo normal y con
los empleados dirige en el area que le corresponde. Se siente bien y espera
que todo salga bien.

Los jefes de las &reas, nos toca intervenir de manera directa para que
cualquier inconveniente sepan a quien se van a dirigir.

Un dia donde no haya quejas, que todo esté en orden que los estandares
requeridos se cumplan para no tener ninguna queja ni problemas sin
soluciones.

Que no se logre solucionar situaciones y los estandares no se cumplan.
Cuando todo sales bien que mi labro se vea reflejada en la satisfaccion del
cliente que se pueda cumplir con lo del dia a dia.

El estrés que a veces se maneja por situaciones adversas que no son por
errores humanos si no por otras circunstancias, cuando un cliente busca
culpables donde no los hay.

Frente a los clientes se debe evitar discusiones. Al cliente hay que darle
tranquilidad, bienestar, cuando se presentan procurar alejarlo del sitio y
solucionar de buena maneras el problema, con los empleados procurar
generar un buen ambiente laboral de eso depende un buen clima laboral y no
hay estrés.

Cuando hay algun inconveniente siempre se procura tener al cliente
contento, no dejando dudas, ser respetuoso y amable, generar confianza.
Todos los clientes se deben hacer sentir que son importantes en este hotel,
porque nuestro principal tema es conservar un buen servicio. Un cliente no
nos debe afectar en nuestra aptitud.

De manera natural sin temores, con respeto y dejarle claro las politicas y
normas del hotel para n tener inconveniente.

De manera respetuosa con conocimiento del tema hay que tener cultura para
saber abordar y responder las inquietudes de los huéspedes.

Con los empleados siempre debe respetarse a los jefes a sus superiores,
dirigirse respetuosamente, no ofender y ser un lider a seguir, que ensefia la
competencia en eso solo, que hay que respetar de forma leal.

Se le hacen saber que han estado cometiendo y se es del comedor se les
cobra.

Se le hace un llamado de atencion igual, se asumen gastos si son monetarios
los errores.

Como una lider respetuosa educada y confiables una persona facil de tratar y
que sabe realizar su labor.

Los clientes son eso clientes que hay que saber tratar, prestarle un buen
servicio, hacerlo sentir bien y satisfecha con el servicio que se le esta
prestando son algunas dificultades y otros que no se sienten. Todo esta bien
y se siente bien con los buenos y malos momentos.

ENTREVISTADO 11

Hotel Four Points by Sheraton




| Jefe de Habitaciones \
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Estresante porque hay que tener todas las habitaciones en perfecto orden no
puede haber fallas para que el cliente tenga una buena impresion del hotel.

si totalmente ya que es la encargada de toda el rea donde estan las habitaciones
y debe tener todo listo y en perfecto orden.

Personalmente ella cuando se presenta algin inconveniente que un camarero no
puede solucionar ella se encarga.

Un buen dia de trabajo depende de que tan bien desempefie su labor, las
personas que estan a tu cargo porque si hay errores recae sobre ella una mala
instruccion o un mal entendido lo arruina todo.

Una mala comunicaciéon al no entender una orden genera un mal dia ya que se
sale del control y hay que solucionar para que el huésped no se sienta afectado.
Cuando todo sale perfecto y todos nos colaboramos y apoyamos hace que la
labor que se realice se haga mas facil y todo se dé.

Estresarse que no salga bien algo que no cumpla con lo que cada uno sabe que se
debe hacer.

Con los clientes siempre tiene la razon hay que darle lo que pide, con los otro
empleados debe haber una buena relacion ya que de eso depende el éxito en lo
que se hace hay que hacer esto porque genera confianza y toda sale mejor.

De manera directa cuando llegan a las habitaciones con respeto se le indica
cuéles son sus derechos y deberes para el buen uso de la habitacion todo con
respeto y buena aptitud para que su estadia sea lo mas placentera posible

Uno debe ser profesional con lo que hace ya la costumbre de tratar con muchos
clientes le genera confianza y se siente bien todos se deben tratar igual ya que
todos viene para gque se les de buen servicio.

De forma natural profesional de la misma manera como se trata a todos los
clientes si estd muy grosero se llama al de seguridad y si insiste con la
agresividad se Ilama a la policia en la Gltima instancia nunca ha pasado.

Todo se debe trabajar con profesionalismo el hotel tiene normas, estandares y si
el cliente compra un servicio es porque ya lo conoce la ha usado en la pagina
web los gustos se procura complacerlo dentro de la medida que ofrece el hotel.
Debe ser respetando los conductos regulares educadamente saber dirigir para
que las ordenes sean acatadas de manera efectiva.

Depende del error se le [lama la atencion si genera multa debe pagarla.

Hay llamados de atencion, interviene el jefe de recursos humanos si el error es
grave

Que soy muy seria respetuosa que se lo que hago y se esmera porque todo este
perfecto

Los clientes de lujo son exigente pero respetuosos educados Yy les gusta todo en
orden y limpio que los atiendan bien, se siente bien atenderlos que se vayan
contentos. Se siente bien con estos clientes sobre como manejar las situaciones.

ENTREVISTADO 12




Hotel Four Points by Sheraton

Recepcidn
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Con bastante actividad ya que vienen bastante huésped en la cara amable del
hotel el gerente recibe al huésped por primera vez lo que le gusta y le asigna
habitacion.

En algunas cosas a todos les toca tomar decisiones ayudar a los clientes y si
es algo que se le de la mano se llama al area encargada.

Todos debemos tener la capacidad para interactuar con los clientes en el que
la situacién para poder dar soluciones.

Que los clientes agradezcan por el servicio recibido que el dia no sea
estresante.

Con estrés por que algo se averia y el de mantenimiento estén ocupados y el
cliente reclama por qué se siente mal atendido y que no agradezcan el
esfuerzo que le presto.

El tener contacto con los huéspedes la primera persona que busca en la
recepcion cuando el cliente se siente feliz por el servicio que se le presto.
Cuando es un dia muy pesado por que las cosas no se hacen bien.

Con tranquilidad, seriedad, respeto frente a los demas clientes tratando de
darle confianza para que se calme y poder solucionar con los otros
empleados no se permite tener roces y si los hay ser profesionales en lo que
se hace esto para generar un buen ambiente en el hotel.

Se hace la presentacion correspondiente se ofrecen los servicios si aln no se
conoce el lugar y se les da confianza para que su estadia sea lo mas
agradable posible para que desee regresar.

Siempre se trata de estar al nivel del cliente se debe ser confiado y
profesional en la forma de tratarlo, las politicas es que todos los clientes son
clientes de lujo no importa su nivel socio econémico.

Igual que a todos con respeto educacién y hacerle conocer que se le puede
brindar y que se espera del como huésped.

Cuando el cliente llega ya sabe que se le ofrece en el hotel y si desea algo
adicional se le trato de complacer para gque se sienta bien.

El trato con los compafieros es de comparierismo ayudarse y colaborar para
que todo debe haber buena comunicacién para no cometer errores y ser
respetuosa con la competencia lo normal en cada hotel tiene sus fuentes y
hay que sea reales.

Las normas del hotel son faciles de cumplir por eso hay sanciones
monetarias si el cliente no se responsabiliza y toma conciencia de lo que
puede y no debe hacer las multas varian de acuerdo a la gravedad.

Se hacen Ilamados de atencidn y no volverlo a cometer entre menos errores
hay la atencién es mejor.

Una persona confiable segura que se puede conversar adecuada jovial la cara
amable.

Algunas son quisquillosos porque les gusta Ilamar la atencion debe ser
especial y hacerlos sentir bien se siente bien, poder tener contacto con
muchas personas importantes de diferentes paises. Se siente bien todo deja
una ensefanza.



E13.

ENTREVISTADO 13

Hotel Four Points by Sheraton

Jefe Botones

10.

11.

12.

13.

Depende del horario y los dias de la semana en la mafiana es mas tranquilo de
lunes a miércoles desde el jueves en la mafiana y tarde es mas movido mas
tarde que en la mafana.

Si tiene el control por su cargo puede tomar de decisiones a los otros
empleados es al que esta al mando y da las instrucciones se siente bien aportar
el conocimiento de su profesion.

Todos los implicados deben tener la capacitacion necesaria para solucionar
pequefios inconvenientes con los clientes asesorarlos y ayudarlos tener una
buena y agradable experiencia cuando sean problemas mayores los jefes y por
ende el gerente.

Cuando todo sale bien un dia sin quejas sin errores un dia a donde todo fluye y
el cliente no se queja.

Cuando las cosas no se dan porque hay quejas de los clientes, cuando el
sistema falla y el cliente no se queja.

Realizarlo bien que el cliente se sienta satisfecho con el servicio que se le
brindo y que el personal cumpla con sus obligaciones sin necesidad de estas
mandandolos a interactuar con los clientes y practicar los idiomas.

Tener que repetir una orden, algun cliente que no se pueda complacer tener
errores con el equipaje no es comun pero puede suceder.

Se le sigue la corriente para saber cuél es el motivo del problema y después con
buen trato hacerle ver si el problema es solucionable para que no esté
descontento, con los empleados no se puede discutir porque no es bueno en el
sitio de trabajo porque después todo sale mal.

Primero hay que saber varios idiomas para poder tener una buena conversacion
para que el cliente se sienta en confianza y tratarlo bien con amabilidad y
respeto.

Se siente bien con todos los clientes ya que puede interactuar con ellos no
importa el nivel social ya que todos los clientes son tratados con dignidad y
respeto esas son politicas y no importa el nivel socioecondémico después que el
cliente tenga la confianza para atenderlo se siente bien en cualquier situacion.
Se le sigue la corriente normalmente y se le da el mismo trato como a todos los
clientes si quiere algunas cosas adicionales se le trata de conseguir si no la hay
y se le da un buen trato.

De manera natural hay que complacerlos si esta dentro de las posibilidades
regularmente el cliente ya sabe que puede conseguir y que no es dificil después
que estes preparado para todas las eventualidades que pida el cliente.

La interaccion y relacion con los compafieros es con respeto y valorar lo que se
hace cada uno en su area todos somos profesionales en lo que hacemos y se
valora mucho la labor la competencia hace que ta seas mejor.



14.

15.

16.
17.

El4.

Si fuman cuesta 200 délares por ejemplo es una sancion y van de 200 dolares
en adelante esas son las politicas del hotel y cada sancion se cobra.

Depende si es monetario hay que asumir el gasto si es la labor hay Ilamados de
atencion vy si la falta es grave se despide.

Que es amable que tiene carisma y que realiza bien su labor.

Se puede tener experiencias buenas se conocen nuevas culturas se aprende por
las experiencias buenas y son muy respetuosos.

ENTREVISTADO 14

Hotel Atrium Plaza

Jefe Recepcion

10.

11.

12.

Es emocionante por que vienen huéspedes de diferentes paises, culturas al
contacto directo con ellos es una puerta a otro mundo, llega mucha gente
importante con la cual se puede aprender por sus experiencias.

Si por que los ayuda a elegir si ain no se siente seguro sobre lo que necesitan
con otros empleados también ya que dirige la parte de los recepcionistas.
Todos podemos realizar esa labor pero mas los que manejan 2 a 3 idiomas
porque si sienta mas comodos al encontrar a alguien que puedan hablar sin
contratiempos.

Cuando todo sale bien que no hay quejas que todo fluye y se comprueba todos
los procesos sin contratiempo.

Cuando no se puede cumplir con los que el cliente necesita por motivos ajenos
gue no hayan quejas.

La experiencia de conocer gente de otras culturas personas que no tienen en
cuenta las clases sociales y se mesclan con todos sin problema.

El sueldo es muy poco comparado con el conocimiento que debes tener para
tener este puesto el manejo de varios idiomas es importante.

Los problemas deben ser solucionables si es mucho trauma ser decentes y
respetuosos pero firmes para tomar el control de la situacion no alterarse para
no afectar a los demas en cuanto a los otro empleados, esta prohibido tener
mala actitudes.

Excelente le gusta conocer y practicar los diferentes idiomas que habla
conocer otras culturas y experiencias de gente que tiene otra cultura.

Se siente tranquila los clientes de acad aunque son elitista son mas sencillos
agradecerles y no molestarlos para nada. Todos se tratan de forma igual no hay
diferenciar de clase el cliente tiene la razon.

De manera que no hay que perder el control exigir respeto y se les da el mismo
trato se actua igual que otro clientes.

Se le respeta sus apreciaciones y se tiene muy en cuenta para complacerle y su
experiencia en el hotel sea una puerta para que recomiendes este lugar.
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14.
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E15.

Es excelente todos procuran llevar un buen ambiente todo se basa en el valor de
tu le das a tus comparfieros para la labor que se realizan.

Se sanciona con dinero el cliente sobre si comete una falta debe pagar.

Si es un duefio material se asume el gasto si es algo mas delicado se encarga la
parte de recursos humanos, hay sanciones y llamados de atencion.

Lo miro con respeto valoran el esfuerzo y el amor con lo que realizo mi labor.
Los clientes de lujo son respetuoso, amables saben tratar con decencia a las
personas que laboran es este hotel , las personas entras mas educadas son mas
sencillas y decentes en el trato, no improvisan.

ENTREVISTADO 15

Hotel Atrium Plaza

Jefe de Servicios

10.

11.

12.

bastante movido esté a cargo de los empleados y de solucionar todos los
inconvenientes en la estructura y locaciones del hotel.

Si es un trabajo bastante complicado porque tiene que tener el control de todo y
tener soluciones precisas en el momento que lo requiera.

Los jefes tienes una mayor parte, pero todos deben tener la disponibilidad de
solucionar inconvenientes y saber sortear situaciones se les dan tipo para poder
hacerlo.

Cuando todo se puede solucionar cuando los clientes estan contentos por la
atencion cuando no hay inconvenientes en ninguna de las locaciones del hotel.
Hay muchas quejas de los clientes cuando no se puede complacer los gustos de
los clientes porgue son muy complicados.

El poder interactuar con gente de todo el mundo y de diferentes culturas
idiomas con su cultura diferentes todos dejan una ensefianza y el trato es muy
cordial gente con una cultura diferente pero valorada el trabajo que realizamos.
Cuando no salen las cosas bien por cosas alternas que son por errores humanos
si no el sistema el sueldo porque las exigencias son bastantes manejar de 2 0 3
a4 idiomas

De manera directa a modo personal para que el cliente se sienta mas cémodo si
esta mal subido de tono llevarlo aparte para que los demas clientes no se
incomoden.

Se trata con confianza no se falta jamas el respeto debe exigir para que se
sienta la distancia y no haya malos entendidos el cliente siempre es primero se
debe tener contento para que tenga un buen concepto del hotel.

No hay diferencias de clases de ldgica un cliente VIP él servicio es méas
personal, pero porque se presta extra por ese servicio, pero el servicio la
excelencia es igual para todos.

Los nuevos ricos se tratan igual si estd actuando de manera indebida hay en el
hotel normas que no importa el poder adquisitivo que tenga se debe respetar y
hacer que se cumpla.

Ante todo, tener presente que ofrece el hotel si el cliente se va a hospedar con
anterioridad ya tiene una idea de cdmo es el hotel el huésped sabe que
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ofrecemos si ya viene con idea diferente se le ofrece lo que tenemos y se deja
escoger.

Es excelente procura que sea cordial para que todo salga bien y el ambiente de
trabajo sea agradable un jefe no permite que el empleado actué de mejor
manera y todo sale mal en cuanto las competencias todos los hoteles de esta
categoria manejan un mismo estandar.

Los errores se sancionan monetariamente si tiene en cuenta con la interaccion
que fue hecho siempre hay una multa.

Hay llamadas de atencidn si son de productores se deben pagar.

Como un buen trabajador que sube y baje bien profesional que les pueda
ayudar en todo.

El conocimiento que se adquiere de las diferentes culturas el trato es excelente
y se practican los idiomas que hablamos.

ENTREVISTADO 16

Restaurante Steak House

Mesero Jefe Auxiliar

No ok

10.

11.

Hay que estar listo las mesas puestas todo es orden y bien limpio es agitado y
emocionante el dia aca siempre hay cosas que hacer.

Si claro, porque es el primer contacto que tienen al ingresar con los otros
empleados siempre debe haber un lider que los quiere se siente bueno poder ser
un referente es bueno emprender dia a dia y dirigir a los compafieros se siente
bien.

El gerente cuando son problemas, mientras tanto se puede solucionar de
manera oportuna ya que tenemos las instrucciones de hacerlo para que el
cliente se sienta tranquilo.

Un dia que el cliente se sienta satisfecho y agradezca el servicio.

Un dia que el cliente sea dificil de complacer y que se queje de todo.

Que los clientes agradezcan el buen servicio.

Cuando un cliente se pasa es grosero y no agradece el servicio que se le esta
dando.

Sutilmente con mucha discrecion se le acerca y se le hable con respeto para que
no se sienta que lo estan atacando para que los otros clientes no se percaten de
lo que esta pasando y no dafarles el momento que con los empleados hay que
ser discretos y no alterarse para que no haya caos y se maneje un buen
ambiente laboral.

Personalizado con mucho respeto brindarles un buen servicio que se sienta bien
atendido para que no se quejen.

Hay que actuar normal con profesionalismo no sentirse menos porque cuando
el trabajo se realiza bien eso no importa todos los clientes se tratan con respeto
e iguales.

Con mucho tacto y con educacion se trata de igual manera que todos los
clientes se traten de sentir bien.
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Profesionalmente hay que tener conocimiento de lo que ofrecemos y de lo que
el cliente desea hay que satisfacer sus necesidades.

Bien se maneja un buen ambiente de trabajo respeto e igualdad la competencia
debe ser tratada con respeto y saber que siempre debe mejorar cada dia.

Hay que hacerlo saber para que no las haga de nuevo todo debe ser con mucho
tacto para que no se sienta ofendido.

Un llamado de atencién para que no vuelva a suceder.

Con respeto una persona sencilla honesta que sabe hacer su trabajo.

Son a veces dificiles de complacer y otras veces son agradecidos por el servicio
que se les esta prestando se siente satisfecho con lo que se hace.

ENTREVISTADO 17

Hotel Estelar

Jefe de Botones

10.

Realiza varias funciones como dirige al grupo de botones a su cargo que
cumplen las reglas del hotel a su cargo que cumplia las reglas del hotel y se
maneja varios turnos.

Si tiene control ya que es jefe con los empleados también ya que es el
encargado de estar pendientes de manera eficaz. Se siente bien porgue su
trabajo lo hace con respeto y lo tratan de la misma forma.

Todos los empleados interacttan otra forma con los clientes una de la politica
es la atencion de todo el personal haria los huéspedes hacerlos sentir comodos
y no tengan queja del servicio.

Cuando no hay chicharrén y problemas con un cliente que no haya errores en
los procesos enviar la maleta de un cliente equivocadamente por ejemplo un dia
bueno es no tener errores que el cliente se vaya contento.

La satisfaccion de realizar bien mi labor el agradecimiento del huésped cuando
valora que todo salga bien.

Cuando hay clientes pesados que son dificiles de complacer y el sueldo deberia
ser mejor.

Ante todo, la calma de tener conocimiento del problema para poder resolverlo
sin que se vean afectados los otros clientes, si él esta muy alterado se le pide
gue lo acompafie a otro lugar para no permitir escandalos con los otros
empleados se debe tener un buen ambiente de trabajo a permitir discusiones en
el lugar para mantener un buen ambiente.

Las interacciones con los clientes escuchando uno de los huéspedes tiene queja
con el servicio que se le esta prestando alli le toca interactuar y solucionar el
inconveniente y solucionar de manera oportuna todo lo que se presenta.

Se siente normal no hay complejos de inferioridad ya que todos los clientes se
tratan de igual manera ninguno le da problemas.

Con respeto nunca le han dado problemas ya que tienen claro cuéles son sus
deberes y derechos y hacerles saber cuéles son las leyes en el hotel y las
normas los derechos de los huéspedes y los deberes todo se basa en el respeto.
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En cuanto a los gustos de los clientes son respetables mientras no se alejen de
los estandares del hotel por ejemplo en cuanto al protocolo del hotel los colores
las habitaciones como estan decoradas no son alterables si se salen de lo
establecido se les explica de manera que entiendan.

La competencia hace que mejore el servicio y la interaccién con los empleados
debe ser de manera adecuada con respeto y siempre con calma no perder la
paciencia hace que todo salga bien.

Hay politica normas leyes y deberes si se el cliente infringe algunas normas de
manera deliberada se le cobran multas las multan van de acuerdo al dafio
causado.

Si son pérdidas materiales hay que asumir el gasto si es con respecto a lo
laboral llamados de atencion depende de la falta si es grande se presiona de los
servicios y se le da la carta despedida por medio de recursos humanos.
Responsable con lo que hace un buen lider sabe dirigir a sus compafieros y una
ayuda cundo lo soliciten.

Regularmente lo mas sencillo saben tratar con respeto y valorar la labor de
cada uno se siente bien con todas las situaciones es las buenas y malas si se
toman como una experiencia.

ENTREVISTADO 18

Hotel Estelar

Auxiliar de Bodega

ok

La entrada es de 8:00 Am a 3:00 Pm realizar inventario control de huéspedes
control de costos verificar que el inventario coincide con el dinero y el dinero
concuerde con lo existente.

Si tiene control ya que todo lo que maneja tiene que ver con los gustos del
cliente con los otros empleados no que €l esta en el area administrativa y los
empleados tienen jefes superiores que los dirijan se siente que su labor importa
en el hotel.

Todos en general desde el jefe de servicios todos deben tener la capacidad de
interactuar con el cliente en diferentes situaciones si no se dirige a sus
superiores los conductos no se deben saltar.

Cuando los invitados estan correctos cuando todo esta bajo control.

Cuando los inventarios no concuerdan hay que buscar el error para no cometer
una arbitrariedad con los deméas empleados.

Realizando bien que todo este perfecto porque eso habla bien de lo que realizas
y su trabajo es valorado.

Cuando las cosas no se dan de manera 6ptima que algo no se puede realizar
porqgue el sistema falla y hay extensiones en el horario no se le remunera las
horas extras.

Apoya en lo que pueda ayudar algunas veces no esta a su alcance ya que hay
personal para lidiar con estos eventos si se llega a presentar con otros
empleados no debe haber roces porque el huésped se da cuenta y no le agrada
al ambiente que se vive.
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Siente que es cliente ya que tiene conocerlos de lo que el hotel puede ofrecer ya
gue maneja el inventario sobre que ofrecerle.

Normal ya que no se debe sentir inferior ni superior todos los clientes son
tratados con el debido respeto no importa su estado.

No me he topado con ninguna, pero si se presenta le llevaria la corriente.

De manera que se sienta conforme con lo que tenemos y podemos ofrecerle al
cliente siempre tiene la razon y se puede complacer dentro de las politicas y
norma del hotel.

El respeto es la cordialidad la decencia y sobre todo la educacion con que tratos
a los demés es lo mismo que recibes.

Siempre hay sancione si son errores que lo ameritan el hotel es libre de humo y
no se puede fumar los dafios en la habitacion.

Hay sanciones llamadas de atencién y el retiro si la falta es grave.

Con respeto, valoran lo que hago y un buen compafiero.

Son personas que a pesar de tener una condicion social diferente la educacion
es lo primordial tratan con respeto y su nivel de cultura hace que uno se
enfrente porque se siente bien con el rol que se cumple en el hotel.

ENTREVISTADO 19

Hotel Estelar

Ama de Llaves

Ser ama de llaves genera tener todo en orden las toallas, las sabanas, la
limpieza todo en orden y limpia subir dirigir a las camareras para que todo este
perfecto.

Si tiene control, debe ser excelente todo y se siente responsable de que todo
este bien para no tener ninguna queja.

En el hotel la interaccidn con el cliente es importante que todos los empleados
puedan tener disposicion de ayudar y poder solucionar cualquier inquietud que
se presente se diera para saber como actuar ante ciertas situaciones.

Cuando los clientes se van contentos con el servicio y labor prestada que el
hotel no tenga falta.

Cuando los clientes a pesar de querer complacerlos nada los gustos y estan
inconformes con el servicio.

Cuando valoran lo que realizado cuando todo sale bien y los clientes se van
antes de la fecha el espacio de los huéspedes cuando nos tratan con respeto.

Los clientes insatisfechos que son dificiles de complacer y no valoran la
Laborde los comparieros.

Solucionarlos de manera que se sientan conformes y que no pase a mayores
con los empleados no debe haber roces y si los hay ser profesionales en lo que
se realiza que no aféctela parte laboral si todo se puede solucionar esto genera
un buen ambiente con los clientes y el ambiente laboral no se afecta.

Las interacciones con los clientes es de manera cordial que sepan que hay un
ama de llaves dispuesta a servirles ayudarlos y que se sientan cémodas y con
ganas de tener una buena experiencia.



10. Con una persona de alta posicion igual o inferior el trato debe ser, igual todos
los clientes son importantes al momento de servirlos es igual.

11. Normal a todos los huéspedes se les da el mismo valor respeto y se le indican
sus deberes normas y derechos.

12. De manera cordial, se les explica si es necesario cual es el protocolo del hotel
por si quiere alguna cliente en apoyar el estdndar que se sigue.

13. Trata de ser lo méas respetuosa para que no haya malos entendidos tener un
buen ambiente de trabajo en cuanto a la competencia.

14. Hay sanciones que se cobran con dinero cuando se infringe las normas.

15. Hay Ilamados de atencion por medio de recursos humanos también si son dafios
hay que admitir el costo.

16. Que mi trabajo lo hago lo mejor posible de manera respetuosa valoran lo que
hago y son agradecidos.

17. Se siente bien los clientes de lujo no son problemas después que estén
satisfechos con el servicio que les brinda el hotel.

E20.
ENTREVISTADO 20
Hotel el Prado
Gerente

1. Siempre se realizan reuniones antes de empezar a laborar para seguir los
protocolos y se cumplan todos los estandares que exige el hotel.

2. Con los clientes cuando hay situaciones que lo ameritan, si no estan los jefes.
Los encargados deben suplir las necesidades del cliente, hay empleados
auténomos en las decisiones y a pesar de eso siempre piden autorizacion, se
sienten bien de poder realizar bien la labor que tengo asignada.

3. Los jefes, todo el personal esta capacitado para tener interaccion con los
clientes, desde los botones hasta el mas alto cargo.

4.  Donde se cumpla todo lo estipulado en ese dia, que no haya quejas, que todos
los estandares y protocolos se cumplan, que todos los clientes se vallan
satisfechos con la atencion.

5. Cuando un cliente se va insatisfecho con la atencién prestada, cuando el
sistema falla y hay que extenderse el horario por atraso en el sistema.

6. Que todo lo que se realice sea realizado de forma excelente ya que si el cliente
se va satisfecho es un cliente que vuelve y da buenas referencias, lo que hace
que el hotel tenga y mantenga su estatus.

7. Lapresion que se maneja a veces es muy estresante pero son cosas que se
pueden manejar.

8. De manera respetuosa, nunca salirse de casillas ya que existen normas que
cumplir, no estar al mismo nivel del cliente ya que hay que evitar que los otros
clientes se incomoden. Con otros empleados siempre se maneja el respeto y
buena comunicacién, se hace para mantener un buen ambiente laboral.

9. De manera respetuosa, hacerlos sentir comodos y que tengan una buena
experiencia el tiempo que van a estar hospedados en el hotel

10. Todos los clientes son tratados con respeto, en este hotel no hay discriminacion

mientras ese cumplan todos los estandares y se respeten las politicas del hotel.
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Se trata normal, con respeto, se le indican las reglas del hotel y las politicas
para que no hayan malos entendidos.

Teniendo conocimiento del tema si esta dentro de los estandares del hotel, se le
da una buena asesoria y que se sienta a gusto con lo que se le ofrece si no hay
lo que quiere.

Es una relacion de respeto, de confianza, creando un buen ambiente laboral.
Las politicas del hotel tienen unas normas que hay que cumplir, si se infringen
se generan multas.

Solucionarlo de la mejor manera si afectar el protocolo del hotel.

Como un lider que sabe lo que hace y trata de que lo vean con respeto y una
persona confiable.

Los clientes d lujo no son u problema, ya que su educacion siempre sale a
relucir y aun en las situaciones mas dificiles es facil tratarlos mientras sea con
respeto.

ENTREVISTADO 21

Hotel El Prado

Jefe de Recepcidn

Bastante dinamicos, siempre hay que hacer procedimientos, estandares y
protocolos

Si, y con los departamentos asignados hay que saber trabajar bajo presion y se
debe resolver cualquier inconveniente que se presente.

Todos los empleados pueden hacerla, si la situacion es muy dificil siempre hay
un gerente en turno o jefe de dpto., que se encarga de los casos mas dificiles
pero regularmente yo.

Todos los procesos salen bien, los clientes se van satisfechos, todos los
protocolos y estandares se dan sin ningln inconveniente.

Cuando a pesar de querer prestar un buen servicio, hay clientes que no se
sienten satisfechos o que u procedimiento no se puede realizar por que fallan en
el sistema, se pone lento y toca salir méas tarde de lo presupuestado.

Poder realizarlo bien, que los clientes se sientan comodos y sean agradecidos,
que su estadia sea la mas agradable para que regrese.

Cuando los clientes aunque no son todos, estan inconformes y hacen sentir
culpables donde no los hay, cuando toca alcanzar el tiempo y no salir a la hora
convenida.

En esos momentos si hay mas clientes, se atiende primero al del inconveniente,
si se sale de casillas, apartarlo para no incomodar a otros clientes, con otros
empleados se procura mantener el respeto para que no se torne un mal
ambiente laboral.

Uno es la cara amable del hotel, la primeras personas con la que se interactia y
se resuelven problemas, se procura satisfacerlos en lo que se pueda.
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Todos los clientes independientemente de la condicidn social se tratan por igual
en la atencion, en cuanto al servicio cuando son VIP, el servicio es
personalizado y hay otros protocolos ya que el consumo es mayor.

Normal, se le trata con respeto, se le indican las politicas del hotel, que esta
permitido y que no.

De manera profesional si se del tema, lo asesoro que es lo indicado, se debe
tener un conocimiento amplio de lo que se va a tratar, si no hay asesores en las
areas que desea el servicio.

La relacion debe ser buena ya que de eso depende un buen ambiente laboral.
Si es reincidente, por decir, rompe algo o no cumple con las politicas, se
sanciona dependiendo del codigo que se incumplié y paga una multa.

Si se comete u erros grave siempre hay llamados de atencidn, si el tema es
monetario hay que pagar.

Valorar lo que se hace y el esfuerzo que realiza por qué se siente incomodo,
muchos agradecen y tienen una buena actitud.

Bien, siempre el respeto es lo primordial, sea todos los clientes son de lujo ya
que no se puede discriminar a ninguno



7.3. Lugares donde se realizan las entrevistas

1.

L N o a B~ w N

Hotel El Prado

Hotel Four Point Sheraton
Hotel GHL Collection
Hotel Estelar Alto Prado
Restaurante Cocina 33
Restaurante Noa
Restaurante Steak House

Restaurante Varadero



7.4. Analisis semantico

P1. ;Me puede contar como es un dia en su trabajo?

altos y bajos dias buenos y regulares nunca malos preccupado para que todo salga bien !
mucho trabajo pendiente, de que todas las cosas esten en perfectas condiciones para que
Con altibajos, a veces salen bien, los dias gue no hay problemas con los clientes que no se gue
bastante actividad ya que vienen bastante huésped en la cara amable del hotel el gerente
movido, se encarga de dirigir a los meseros llevar inventario y que todo esté en ord
Bastante - estresante porque tiene todo el servicio de habitacidn y debe estar todo en orden y
dindmicos, siempre hay que hacer procedimientos, estandares y protocolos 2, Si, y ¢
3 con papeles y documentos que diligencias y personal a cargo que dirigir. 2. Con los clien
b, de luna a miércoles tranquilo fines de semana mas congestionado mayor trabaje hay ma
de mucho estrés atendiendo a los usuarios siempre hay que tener buena actitud no importa fa
1 Z emocionante por que vienen huespedes de diferentes paises, culturas al contacto directo con
Se siente con el chef a planear su dia laboral discutir el mend de instrucciones el personal y estd
Agitado bastante estresante, hay que estar pendiente que todo salga bien y que todo tenga un mismo
Estresante porque hay que tener todas las habitaciones en perfecto orden no puede haber fallas para ¢
Depende del horario y los dias de la semana en la mafana es mas tranquilo de lunes a miércoles
bastante movido esta a cargo de los empleados y de solucionar todos los inconvenientes en la estructu
Hay que estar listo las mesas puestas todo es orden y bien limpio es agitado y emocionante el dia
Realiza varias funciones como dirige al grupo de botenes a su cargo que cumplen las reglas del hotel ¢
La entrada es de 8:00 Am a 3:00 Pm realizar inventario control de huéspedes control de costos verificar

Ser ama de llaves genera tener todo en orden las toallas, las sabanas, la limpieza todo en ordeny

Siempre se realizan reuniones antes de empezar a laborar para seguir los protocolos y se cumplan tod

Figura 3. Arbol Semantico (P1).



P2. ;Tiene usted control sobre las decisiones con los clientes, con otros empleados...?
., Como se siente sobre esto?

es jefe con los empleados también ya que e
ya que !

todo lo que maneja tiene que ver con los gt
necesitan algo en el area que ests a su cart

: control-  cuando , |
tlene se presentan circunstancias fuera de lo nor
sobre las decisiones de los clientes los aconseja para gue
, debe ser excelente todo y se siente responsable de que t

el control por su cargo puede tomar de decisiones a los otros empleados es

Sl\ Ao tiene autonomia para interactuar y ayudar como todos, siempre cumplen sus fun
’ porque es €l primer contacto que tienen al ingresar con los otros empleados siel
\ i soy el jefe de anfitricnes y es el que da |a orden de enviarlo o reservar en
. | B es el directo responsable de que la comodidad de los clientes dirige a los emg
2 ‘ siempre que hay circunstancias que otros jefes o empleados no puedan solucionar, les da el f

| por que los ayuda a elegir si aun no se siente segure sobre lo que necesitan con otros
[ es un trabajo bastante complicado porque tiene que tener el control de todo y tener solucion

‘ ' .y con los departamentos asignados hay que saber trabajar bajo presidn y se debe resolver ¢

[ ! - no con los otros empleados es la parte de gestion humana todo lo que tenga
} Con los clientes S S :
cuando hay situaciones que lo ameritan, si no estan los jefes. Los encargados ¢
Completamente con los clientes y empleados se siente bien de eso depende una buena sensacion. 3. Yc
Siempre que se presente algo en el que esta a cargo le toca ponerse al frente para solucionar igual
si totalmente ya que es la encargada de toda el area donde estan las habitaciones y debe tener todo
En algunas cosas a todos les toca tomar decisiones ayudar a los clientes y si es algo que se
a 3 idiomas porque si sienta mas comodos al encontrar 3 alguien que puedan hablar sin contratiempos. 4. Cual

o 3 a 4 idiomas 8. De manera directa a modo personal para que el cliente se sienta mas

Figura 4. Arbol Semantico (P2).



P3. ;/Quién tiene el poder en una interaccion cotidiana con el cliente?

interactian otra forma con los clientes una de la politica
empleados ; e

los- pueden hacerla, si la situacibn es muy dificil siempre hay

implicados deben tener la capacitacidon necesaria para solucionar pequefio:

Todos~ pueden hacerlo si esta en las manos cuando da algo muy dificil la toma el control. 4. L

debemos tener la capacidad para interactuar con los clientes en el que la situacion pa

podemaos realizar esa labor pero mas los que manejan 2 a 3 idiomas porque si sienta

en general desde el jefe de servicios todos deben tener la capacidad de interactuar <«

y si algin inconveniente mayor se procede con el gerent
de las dreas

s ) , nos toca intervenir de manera directa para que cualqui¢
) jefes tienes una mayor parte, pero todos deben tener la disponibilidad de solucior
2 LOS . todo el personal estd capacitade para tener interaccién con los clientes, des
3 ‘ clientes son importantes y hay que tener una buena relacidn con los clientes y todo debe te
| empleados deben interactuar con los clientes cuando el ambiente satisface sus necesidade:

[ tiene el poder ya que es la parte visible, como le dicen es el capitan jefe y le
“ g gerente cuando son problemas, mientras tanto se puede solucionar de manera oportuna ya qu
completamente y se les da informa a los empleados si estd en sus manos resolver asuntos pe
L , porgue es |a primera persona que esta al frente para solucionar y ofrecerles soluciones en e
Totalmente el dirige controla y da drdenes de como se llevard todo acabo. 4. Que todo salga perfecto |
No es asunto de poder, es que se pude tener una interaccion donde el cliente pueda obtener solucione
Personalmente efla cuando se presenta algun inconveniente que un camarero no puede solucionar ella s
En el hotel la interaccién con el cliente es importante gue todes los empleados puedan tener disposicidl
idiomas porque si sienta mas comodos al encontrar a alguien que puedan hablar sin contratiempos. 4. Cuando

2 4 idiomas 8. De manera directa a medo personal para gue el cliente se sienta mas cdémodo si

Figura 5. Arbol Semantico (P3).

P4. ;Qué considera usted un buen dia de trabajo?




no hay problemas, se logra que el cliente quede
sale bien- un dia sin quejas sin errares un dia a donde tod
todo 7 que no hay quejas que todo fluye y se compruet
) fluye sale bien sin contratiempos, que ne hay quejas de clientes ni d
Cuando se puede solucionar cuando los clientes estan contentos por la aten
- invitados estan correctos cuando todo estd bajo control. 5, Cuando los ir
= clientes se van contentos con el servicio y labor prestada que el hotel no
no hay chicharrén y problemas con un cliente que no haya errares en los procesos
problemas con los empleados a cualquier docul
donde- o hiya quejas, que todo esté en orden que los estanda
dia n el cliente se siente contento con la comida que no se queje y qu
Un si inconvenientes en las plataformas de servicios, que los clientes estén contentc
que el cliente se sienta satisfecho y agradezca el servicio, 5. Un dia que el cliente
buen dia de trabajo depende de que tan bien desempefe su labor, las personas que estan
vaya feliz con el servicio prestado. 5. Que |

todo salga perfecto que el cliente se- )
Que valla satisfecho contento. 5. Cuando siente
los clientes agradezcan por el servicio recibido que el dia no sea estresante. 5, Con estrés §

todo estd tranquilo no hay quejas y el cliente se va feliz con lo que le ofrecimos en

Donde se cumpla todo lo estipulado en ese dia, que no haya quejas, que todos los estandares y
El dia que no haya problemas con los clientes que estén contentos con el servicio. 5. Cuando los proces

Todos los procesos salen bien, los clientes se van satisfechos, todos los protocolos y estandares se dar

idiomas 8. De manera directa 3 modo personal para que el cliente se sienta mas comodo sl esta mal

Figura 6. Arbol Semantico (P4).

P5. ;Qué considera usted un mal dia en el trabajo?




procesos ne se dan por errores y los clientes no estan satisfechos. 6 Ci
los~ inventarios mo concuerdan hay que buscar el error para no cometer una
clientes a pesar de querer complacerios nada los gustos y estén inconfc
y no se va contento. 6. El arte de coanar es un pasatier

el diente se queja
por todo y sin razén cuando algo sale mal por un mal |
plataformas no responden y son casos que no se pueden solucionar dac
CuandO\ tes ©osas no se dan porque hay quejas de los clientes, cuando el sistema fal
| seva laluz todo & sistema falla, el cliente se queja y no hay forma de compiacerio
I hay llamados de atencidn que las redes ne funcicnen que se cae &l sistema y se ex
slente que a pesar de hacer todo bien algulen se queja del servicio o de la comida
no se puede cumplir con los que el cliente necesita por motivos ajenos gue no hay
un cliente s¢ va insatisfecho con la atencidn prestada, cuande el sisterna falla y hay

a pesar de querer prestar un buen servicio, hay clientes que no se sienten satisfect

los chentes se quejen porgue algo del sérvicio no le guste. 6. La satisfaccién de haber servic
Que- no se logre selucionar situaciones y los estidndares no se cumplan. 6. Cuando todo sales bie
Demasiado estrés y problemas sin soluciones inmediatas, las quejas de los chentes, 6, El poder realzarl
Una mala comunicacion al no entender una orden genera un mal dia ya que se sale del control y
Con estrés por que algo se averia y el de mantenimiento estén ocupados y el cliente reclama por qué
Hay muchas quejas de los clientes cuando no se puede complacer los gustos de ks clientes porque 50/
Un dia que el cliente sea dificil de complacer y que se queje de todo, 6. Que los clientes

La satisfaccion de realizar bien mi labor el agradecimiento del huésped cuando valora que todo salga t

Figura 7. Arbol Semantico (P5)

P6. ;Qué le hace sentir bien de su trabajo?

pueda ser realizado en los tiempos, cuando se dan todos los proces:
todo ) sales bien que mi labro se vea reflejada en la satisfaccion del cliente ¢

sale perfecto y todos nos colaboramos y apayamos hace que &a labo

Cuando > 1as cosas salen bien y Jos clientes se van agradecidos que valoren lo que hace y al

El-

Que-

Poder

La

- no valoren lo que hago y no agradecer el servicio que se les brindo. 7. Poder cum
hay dlientes pesados que son dificiles de complacer y el sueldo deberia ser mejor,
valoran lo que realzado cuando todo sale bien y los clientes se van antes de la fec

realizarlo de manera eficiente que todos los protocolos se puedan realizar por ¢

interactuar con gente de todo el mundo y de diferentes culturas idiomas con su

arte de cocinar es un pasatiempo que gusta hacerlo con mucho respeto hacia su profesion, 7,
tener contacto con los huéspedes fa primera persona que busca en recepcidn cuando el client
las condiciones se den para que todo salga bien gue todos los empleados se ponganla ¢
los clientes agradezcan el buen servicio. 7. Cuando un cliente se pasa es grosero y no agra
todo lo que se realice sea reakizado de forma excelente ya que si el cliente se va satisfecho
servir y ofrecer un buen servicio que el cliente se siente satisfecho con lo que se esta brin
realizarlo bien, que los clientes se sientan comodos y sean agradecidos, que su estadia se
satisfaccion de haber servido de manera excelente 3 los chentes, cuando agradecen por el ser

experiencia de conocer gente de otras culturas personas que no tienen en cuenta las clases sc

Lo que hace ya que es un apasionado de lo que hace, Le gusta cuando |a gente lo percibe

Realizarlo bien que el cliente se sienta satisfecho con el servicio que se le brindo y que el personal

Realizande bien que todo este perfecto porque eso habla bien de lo que realizas y su trabajo es valera



Figura 8. Arbol Semantico (P6)

P7. ;Qué no le gusta de su trabajo?

procesos se atrasan las redes fallan, no permiten que la labor se realice
los clientes aunque no son todos, estan inconformes y hacen sentir culpable:

realizan las cosas con amor y no se dan las cosas, 8, Con prudencia y si{
R salen las cosas bien por cosas alternas que son por errores humanos si |
Cuando ) hay que hacer llamadas de atencion o discursos a los empleados no es agradable,
€5 un dia muy pesado por que las cosas no se hacen bien 8. Con tranguifidad, ser
un cliente se pasa es grosero y no agradece el servicio que se le esta dando. 8. Su

las cosas no se dan de manera optima que algo no se puede realizar porque el sk

i cuando algo se sale del contexto y no se pues
. que a veces se maneja
estres por situaciones adversas que no 50N por erro
7 i El b del cliente que no se siente satisfecho con lo que se le esta ofreciendo o el ser
desagradeamsento de fas personas que no valoren el esfuerzo. 8. Todo debe ser contacte. Pe
sueldo es muy poco comparado con el conocimiento gue debes tener para tener este puesto
falta de honestidad del cliente que no agradezca y que sea mal ducade. 8. Con mucha pruden
== presidn que se maneja a veces es muy estresante pero son cosas que se pueden manejar, 8. [
| Todo le gusta porque como lo dijo le apasiona atender bien, que la gente se sienta contenta. 8 De
Poder cumplir bien mi labor que se vea y se valore o que hago se respeto de los demas

Estresarse que no salga bien algo que no cumpla con lo que cada uno sabe que se debe hacer.
Tener que repetir una orden, algun cliente que no se pueda complacer tener errores con el equipaje no
Ante todo, 13 calma de tener conocimiento del problema para poder resolverlo sin que se vean afectad

Los chentes insatisfechos que son dificiles de complacer y no valoran la Laborde los compadieros. 8, Sol

Figura 9. Arbol Semantico (P7)



P8. ;Cémo lidia con los problemas frente a los clientes, con otros empleados... ;Por qué

calma, muy respetuosamente, pero sin permitir que le falten al respeto y tampoco irrespe

prudencla y sl finalmente para que no se sientan afectados <on los empleados si son errc

Con - mucha prudencia para que no haya malos entendidos sean los otros dientes con otros er

los chentes siempre tene a razon hay que darfe lo gue pide, con los otro empleados dek

tranquiidad, seriedad, respeto frente a jos demas clientes tratando de darle confianza pa

calmada, con tacto para que los dientes se sientan satisfechos y no se alteren ya

De manera- directa a modo personal para que &l cliente se sients mas comodo &l esta mal su
respetuosa, nunca salirse de cazilias ya que existen normas que cumplir, no estar

atlende a quen tiene |3 queja para evitar que los demas dlentes de estresen soluclonar de m

= le sigue la corrlente para saber cudl es el motivo del problema y después con buen trato hacs
8 Debe ser tratado con mucha desercion para que los demas cientes no se alteren con los empleados y

Todo debe ser contacto. Porque @l cliente tiene la razon, pero al respeto y excusas cuanda son Necesar

Cuando no valoran lo que hago y no agradecer el servicio que se les brindo. 9. Frente a los

Siempre debe haber momentos de calma en stuaciones dificiles con los clientes, estar dispuestos 3 oir
Frente a los clientes se debe evitar discusiones. Al cleme hay que darle tranqulidad, bienestar, cuando

Los problemas deben ser solucionables si @ mucho trauma ser decentes y respetuosos pero firmes pa

Sutiimente con muchs discrecion se le acerca y se le hable con respeto para que no se sienta que
Las interacoones con los clientes escuchando uno de los hudspedes tiene queja con ef servicko que sa k
Apoya en lo que pusda ayudar alguras veces no estd a su alcance ya que hay personal para lidiar
Solucionarlos de manera que 5@ sientan corformes y que no pase a mayares con las empleados no del

En es0s momentos sl hay mas cientes, se atlende primero al del incorweniente, si se sale de casilas, ap

hace esto?

Figura 10. Arbol Semantico (P8)

P9. ;CAmo son sus interacciones con los clientes?

ya que es [a primera cara que ven se acercan piden cpindn y

directa- ) .
cuando llegan a las habitaciones con respeto se e indica cuale

De manera clara y respetuosa que s@ sepan cuidles son los servicios que cuentan y cuale:
personalizada para que el cliente se sienta en confiarza y pueda expresarse
respetuosa, hacerlos sentir cdmodas y que tengan una buena experiencia el

hace la presentacion correspondiente se ofrecen los servicios si aun no se conoce of lugar y s

Se- trata con confianza no se falta jamas & respeto debe exigir para que se siema |a distancia y

siente normal no hay complejos de Inferioridad ya que todos los centes se tratan de igual m
espontaness de forma amable, con respeto y hacerlo sentir que pueds contar con un persol

0 oportunas, atencidn respetuosa y confiable para que se sients cdmodo, hacerlos sentir impc

9 Cordial de confianza, para que se slentan cémodos y libres de expresar las cosas buenas y malas que |
Con respeto hacerle saber que tlena un buen servicio tratando con pacenca y brindarle la confianza ne
Personalzada ya que &5 un pradlegic poder atender a todos y brindarles un buen senvdo el diente det
Frente a los clientes tiene que haber prudencla respeto y estar al lado que tiene 1a razédn sin atropellar
Cuando hay algun Inconveniente siempre se procurs tener al cllente contento, no dejando dudas, ser re
Primero hay que saber varios idiomas para poder tener una buena conversacion para que el cliente se

|| Excelente le gusts conocer y practicar los diferentes idiomas que habla conocer otras culturas y experie
Personalzado con mucho respeto brindarles un buen servicio que se sienta bien atendido para gue no
Siente que es chente ya que tiene conocerlos de lo que el hote! puede ofrecer ya que maneja ol
Las interacciones con los chentes es de manera cordial que sepan que hay un ama de llaves dispuesta 3

Uno es la cara amable del hotel, 1a primeras personas con fa que se interactia y se reswalven problema

Figura 11. Arbol Semantico (P9)



P10. ;Como se siente al tratar clientes gue sequn su percepcidn se encuentran en una

condicion econdmica vy social superior, igual e inferior a la suya?

diferemes, no importa la dase social, Todos son tratad
son -
tratados con respeto, en este hotel no hay discriminaci

Todos los clientes- ) )
se deben hacer sentir que son importantes en este hotel, porque |

independientemente de la condicdn social se tratan por lgual en |
bi porque todo o que hace Jo hace cON AMOr UNS PErSOna Con una <o
en
. con todos los chentes ya que puede interactuar con ellos no import;
Se siente- , , _
seguro confiado porque todo debe mansjarse de forma profesional agul no se
tranquia los clientes de acd aunque son elitista son mas sencillos agradecerles

todos los clientes el trato debe ser especial, al clieme hay que cudario para u eses sient

Con respeto nunca e han dado problemas ya que tionen daro cuiles son sus deberes y den

10 3 unia persona de alta posicion igual o inferior el trato debe ser, igual todos los clientes s¢
el trabajo unc es saber cudl es su kugar sin verguenzas v imidez segur su trabajo y

Hloamal ya gue no s& debe sentir inferor nl superior todos los clientes son tratados con el de

Bien todo debe ser manejado con naturalidad sin sentir miedos nf en posicion desigual ni sup

! e tiene ningun complee hay que ser seguro con lo que se haca y lo que se ofrece
Son respetucsos con distancia sin ttularios con firmeza y demostrarle que realicen su trabajo para q
El personal VIP, tiene atencién personalizado en cuanto a ciertos servicios que ofrece &l hotel perc a
Uno debe ser profesional can lo gue hace ya la costumbre de tratar con muchos clientes le genera ¢
Siempre se trata de estar al nivel del dliente ze debe ser confiade y profesional en la forma de
No hay diferencias de clases de |6gica un diente VIP &l servicio es mis personal, pero porgue se pre

Hay que actuar normal con profesionalismo ne sentirse menos porque cuande el trabajo se realiza kb

Figura 12. Arbol Semantico (P10)



P11. ;Cémo lidia con un “nuevo rico”?

11

se sienta comodo, se complace e sus gustos y se le dice cua
manera e no hay que perder el control exigir respeto y se les da el mi
De naturai sin temores, con respeto y dejarle claro las politicas y normas d
f > respotucsa sin alterarse y ofrecerle los servicios de manera natural, 12, Cot
ol natwral profesional de 1a misma manera como se trata a todos los clientes
el trato es igual para todos, el respeto y se le da o que pida. 12, Con conodmientc
Normal - 3 todos los huéspedes se les da el mismo valor respeto y se le indican sus deberes
. se le trata con respeto, se le indican las politicas del hotel, que esta permitido y g
siente bien en cualquier situacion lievas 35 afios trabajande con clentes de todos los nivel
Se- le sigue la corriente normalmente y se Je da el mismo trato como a todos los chentes si
trata normal con réspeto, se |e indican las reglas del hotel y las politicas para que no haya
dar & conocer que deberes y derechos que se brinde el hotel. 12, De mar
Igual que a todos -
con respeto educacion y hacerle conocer que se le puede brindar y que s
) naturafidad sin faltas de respeto dando a conocer las reglas. 12. Los gustos del cliente se
oo mucho tacto y con educacidn se trata de igual manera gue todos los clientes ce traten de
Como debe ser confiado profesionalmente y can respeto se e explica tode ko que desea saber, 12,
Bien sl se le demuestra confianza y sobre todo respetado sl esta dificll siempre debe existir el respet
Presentandole como a todos un buen servicio, ofreciéndcles los diferentes paguetes, todo con respe
Los nuevos ricos se tratan igual si ests actuando de manera indebida hay en el hotel normas que no
En cuante a Jos gustos de los clientes son respetables mientras no se alejen de los estandares del he

No me he topado con ninguna, pero si se presenta le llevaria la corriente, 12. De manera que se

Figura 13. Arbol Semantico (P11)

P12. ;CAmo maneja las conversaciones sobre los gustos de sus clientes?

12

el aungue siempre hay que brin darle lo que dese:

profesional > los gustos son unas redes y se debe ser muy honet

sl se del tema, o asesoro que es lo indicado, se de

De manera- respetuosa con conodmieno del temas hay que tenes cultura para saber &
natural hay que complacerlos si esta dentro de las posbilidades regularm

que se sienta conforme con o que tenemos y podemos ofrecerle al client

cordial, e les explica si es necesario cual es el protocolo del hotel por si

s , aprobando sus gustos y ofrecéndole nuevos menus para qu
Con conocimiento del tema
y hacerlo sin tener importante para que disfruten el momento

manera con conocimientos del tema de manera profesional y ayudando que se exprese

Igual

Los gustos del cliente se respetan y hay que tener conecimiento de la que te hablan si piden opinion

slempre hay que tener vanedad para que el cliente pueda acceder a todo lo que le gust

Es un cliente que hay que subir tratando siempre de tenerla un buen trato de todos por igual no

Al chente debe complacerse en cuanto a sus gustos, hay que tener un conocimiento de que los client
Todo se debe trabajar con profesionalismo el hotel tiene normas, estandares y si of cliente compra L
Cuando &l cliente Hega ya sabe que se le ofrece en el hotel y si desea algo adicional se

Se le respeta sus apreciaciones y se tiene muy en cuenta para complacerle y su experiencia en @l hot
Ante todo, tener presente que ofrece el hotel i &l cliente se va & hospedar con anteroridad ya tiene
Profesionalmente hay que tener conocimiento de lo que ofrecemos y de lo que el diente desea hay ¢
La competencia hace que mejore ef servicio y la interaccion con los empleados debe ser de manera

Tenendo conodmiento del tema si esta dentro de los estandares del hotel, se be da una buena ases:



Figura 14. Arbol Semantico (P12)

P13. ;COmo son sus interacciones con otros empleados y competidores?

hay que tener una distancia saber y diferer:

siempre-
empleados debe respetarse a los jefes a sus superiore:
COH |°S hay que hacerles conocer log al menos del hotel para que <
otros empleados debe ser un ejemplo a sequir respetado cordial amable la comp
, el éxito de que un hotel funcione bien es el trabaje y conexdn en eq
excelente = todos procuran Bevar un buen ambiente todo se basa en el valor de t

Es

procura que sea cordial para que todo salga bien y el ambiente de trz
una relacion de respeto, de confianza, creando un buen amblente laboral. 14. Las politicas

debe ser con respeto, ayudandolos a mejorar cada dia que las malas experien

trato-
El- con los companeros es de companerismo ayudarse y colaborar para que todo
13 respeto es la cordialidad ka decencia y sobre todo la educacién con que tratos a los demas
: existir el respeto el profesionaliemo ser prudente y guardar las distancias con

Siempre debe

tener al cliente contente ofreciendole y tratande gue sea libre de escoger lo ¢
Interaccidn y relacidn con los compafieros es con respeto y valorar lo que se hace cada um
relacion debe ser buena ya que de ese depende un buen ambiente laboral, 14, Si es reincic
Valorar o que hacen repartiendo s espacio y ayudandolos dia 3 dia a ser mejores, 14, Se le hace
Como debe ser, con respeto, valorando lo que hacen y guidndolos para que su labor sea excelente |
Debe ser respetando los conductos regulares educadamente saber dirlgir para que fas ordenes seal
8ien se maneja un buen ambiente de trabajo respeto @ igualdad Ia competencia debe ser tratada co
Hay politica normas leyes y deberes si se el cliente infringe algunas normas de manera deliberada st

Trata de ser lo mas respetuosa para que no haya malos entendidos tener un buen ambiente de trab

Figura 15. Arbol Semantico (P13)



P14. ,Qué sucede si  algunos de sus clientes cometen un error?

ver que esta en un error para que no vuelva a hacerla. Por ejemplo,

hace
claro que no debe hacerio sin ninguna alteracion de manera cordial

Ie dice de manera prudente que guarde compostura y que por favor debe ser ma:
se 4 hacen saber que han estado cometiendo y se es del comedor se les cobra. 15. ¢
aplican los normativos del hotel se aplican muitan y sanciones. 15. Igual estan las reglas g
maneja de manera discreta para que no se sienta mal y se vaya conforme, 15. Hay que cc

sanciona con dinero el cliente sobre si comete una falta debe pagar, 15. Si es un duefo
reincide en el error debe llamarse la atencién de manera respetuosa para no hacerlo sentir

S_ fuman cuesta 200 dolares por ejemplo es una sancion y van de 200 dolares en adelante es:
P

son pérdidas materiales hay que asumir el gasto si es con respecto a lo laboral lamados d

14 es reincidente, por decir, rompe algo o no cumple con las politicas, se sanciona dependien

pagan si son dafos fisicos en la estructura del hote! o sus alrededores y si se

Los errores se- ; :
sancionan monetariamente si tiene en cuenta con |a interaccion que fue heche

que hacerlo saber para que no las haga de nuevo todo debe ser con mucho tacto para g

I Hay sanciones que se cobran con dinero cuando se infringe las normas. 15, Hay llamados de
“ Laks normas del hotel son faciles de cumplir por eso hay sanciones monetarias si el cliente no !
politicas del hotel tienen unas normas que hay que cumplir, si se infringen se generan mul
i se debe guardar distancia el trabajo debe ser honesto, con los demas debe ser un.
Siempre-

hay sancione si son errores que lo ameritan el hotel es libre de humo y no se puede
Todo tiene consecuencia ya se sanciona o monetaria (multas), 15, Los reglamentos hay que cumplirlc

Depende del error se le llama la aterxion si genera multa debe pagarla, 15, Hay lamados de atercic

Figura 16. Arbol Semantico (P14)



P15. ;Qué pasa si comete un error?

7 . interviene el jefe de recursos humanos si el errores g

llamados de atencion -
por medio de recursos humanos también si son danos
H que corregir los errores oportunamente para que no pasen de la cocina aprender de |
ay reglas que hay que cumplir y los errores hay que asumirlos de manera respetuosa. 16.
llamadas de atencion si son de productores se deben pagar. 16. Como un buen trabaji

sanciones llamadas de atencion y el retiro si la falts s grave. 16, Con respeto, valoran

disculpa y aprende del error. 16. Come un lider perfectamente y profesional en lo que hac

Se- le hace un llamado de atencion igual, se asumen gastos si son monetarios los errores. 16,
hacen llamados de atencién y no volverio a cometer entre menos errores hay la atencion

es un dueiio material se asume el gasto si es algo mds delicado se encarga la parte de

Si
1 5 se comete u erros grave siempre hay llamades de atencion si el tema es monetario hay qui
Igual estan las reglas que hay que cumplir los errores monetaria se pagan, 16, Come una per
ua
si son errores monetarios hay que asumir el costo y pagar, si es contra las normas hay |
. que cometa & error debe disiparse y esperar las medidas que los superiores deber
Siempre -
hay sancion es y se e recarga a la cuenta. 16. Hay llamados de atencion con fa jefa
\ L sccidentes de trabajo siempre pasan solo quedan a<l como accidente de trabajo. Si es ak
0s -

[ reglamentos hay que cumplirios y se deben tratar de no cometer errores. 16. Como una |
Depende si es monetario hay que asumir el gasto si es 13 labor hay llamados de atencion y si
Un llamado de atencidn pars que no vuelva a suceder, 16, Con respeto una persona sencills honesta
Responsable con lo que hace un buen lider sabe dirigir a sus compafieros y una ayuda cundo lo soli

Solutionario de la mejor manera si afectar el protocolo del hotel. 16, Como un lider que sabe lo que

Figura 17. Arbol Semantico (P15)



P16. .Cémo cree que las personas le perciben vy que hace al respecto?

b lider que puede sortear la situacion y siempre trata de bus
uen
trabajador que sube y baje bien profesional que les pueda

un lid perfectamente y profesional en lo que hace con empefo y ¢
Iaer

que sabe lo que hace y trata de gue lo vean con respeto y

profesional que sube lo que hace capaz de solucionar problemas confi

Como capaz sabe lidiar y escuchar a los demas de ayudar

persona correcta que se prepara para realizar dice su haber

una exigente , perfeccionista, que le gusta que todo salg

lider respetuosa educada y confiables una persana facil de tratar y qui

na persona responsable respetuosa, que hace las cosas en orden y con carisma. 10

16 . say muy seria respetuosa gue se lo gue hago y se esmera porque todo este perfecto 10
Que - es amable que tiene carisma y que realiza bien su labor. 17, Se puede tener experiencia

mi trabajo 1o hago lo mejor posible de manera respetuosa valoran lo que hago y son a
fiel con lo que hace un lider un buen chef que escucha a sus clientes 17, Es
Una persona
| confiable segura que se puede conversar adecuada jovial la cara amable. 17, A
\ una persona sencilla honesta que sabe hacer su trabajo. 17, Son a veces dfficile!
Con respeto
, valoran lo que hago y un buen companerc. 17. Son personas que a pesar de t
Hay llamados de atencion con la jefa de recursos humanos. 17. Como una persona decente docil edy
Lo miro con respeto valoran el esfuerzo y el amor con lo que realizo mi iabor. 17, Los dientes
Regularmente lo mas sencillo saben tratar con respeto y valorar la labor de cada uno se siente bien

Valorar lo que se hace y el esfuerzo que realiza por qué se siente incémodo, muchos agradecen y tit

Figura 18. Arbol Semantico (P16)

P17. ;Cuédl es la verdad sobre su trabajo al lidiar con clientes de lujo... Cémo se siente al

respecto?



: de lujo tedos los huespedes unos exigen mas que otros, perc 5 trata |
clientes
que son enviados para tratarios bien y ofrecerles un buen servicio y hat
Son \ excelentes, educados, la gran mayoria tranquilos y son chientes de lujo que saben que 1
a veces dificiles de complacer y otras veces son agradecides por el servicio que se les
personas que a pesar de terer ura condlcion social diferente la educacion es lo primol
exigente pero respetuoses educados y les gusta todo o

de lujo son
respetuoso, amables saben tratar con decencia & las pe

Los clientes _ _
son eso clientes que hay que saber tratar prestarie un buen servicio, hacerl
d lue no son u problema, ya que su educacidn siempre sale a relucir y aun
tener la disponibllidad de servic con pasidn y con amor lo que se hao
17 < Siempre e guardar la distancia, no tutearlos, ser amables, educados y respetuos
los chentes son de lujos, hay que sobrellevar las situaciones con ellos, ser educadc
puede tener experiencla buenas se conocen nuevos culturas se aprende por fos experlency
| S siente bien los chentes de lujo no son problemas después que esten satisfachos con el sen
Que son dificiles en clertas cireunstancias cuando no se complacen son terribles, pero ys después es
Es bueno lidiar con clientes de lyo enseftan sus buenos modales son educados tranquilos y muy ger
Como una persona decente docil educada sabe hacer el trabajo y se preocupa porque el cliente se @
Algunas son quisquilosos porque les gusta lamar |a atencion debe ser espedial y hacerlos sentir bie
El conocimiento que se adquiere de las diferentes cuturas el trato es excelente y se practican los idic

Bien, siempre el respeto es lo primordial, s2a todos los clientes son de lujo ya que ne sé puedes

Figura 19. Arbol Semantico (P17)

Complementariamente, se gener6 un perfil actitudinal descriptivo sobre los
componentes asociados con la conducta “no verbal” derivado de la observacion del
comportamiento de cada uno de los participantes en el desarrollo de la entrevista, dado
que estos elementos no se expresan “verbalmente” y por lo tanto no hacen parte de las
transcripciones de las entrevistas, pero si aportan significativamente al analisis de las

cuatro dimensiones del trabajo emocional como objeto de estudio.

Tabla 20. Anélisis del Comportamiento “No Verbal” de los Participantes durante

la Entrevista

CODIGO

LENGUAJE NO VERBAL
ENTREVISTA

Muestra impotencia en cuanto a no poder compacer al cliente transformando su expresion de la cara
levantando cejas y un poco cabizbajo al no poder solucionar temas externos como cuando se va la
luz y el cliente se encuentra insatisfecho. Al hablar de la importancia del buen trato al cliente se
siente apasionado por el tema reflejandolo en su manera de expresar ideas con las manos y su rostro.

El



m
~N

En su expresion facial muestra desespero al hablar de la situacion que se le presenta cuando debe
atender oportunamente a todos los clientes y en pensar en recibir quejas de los mismos. Seguido a
esto demuestra felicidad por la expresion de sus ojos al hablar de su profesién y del amor que siente
por ella, por lo cual se infiere que dentro del estrés diario se siente apasionada por su labor.

Al momento de preguntarle sobre lo que significa un buen dia se le nota expresidon de angustia y
resignacion, por lo cual podemos deducir que se presentan inconvenientes frecuentes que tornan el
dia fuera de lo normal. En cuanto a realizar discursos a los empleados se le nota desagrado y un poco
de miedo a realizar esta actividad, le sudaban las manos y nos percatamos del hecho al ver que se las
secaba en su ropa. Se nota segura y feliz al hablar de la percepcion que tienen sus compaferos sobre
ella.

Sentimiento de satisfaccién que demuestra con la expresion de sus ojos y posicion del cuerpo cuando
se toca el tema del agradecimiento de sus clientes por la labor realizada, al momento de hablar
sobre el sentimiento de lidiar con clientes de lujo se nota un cambio en el tono de voz un poco mas
bajo y agudo refiriéndose a los momentos dificiles y actitudes que se desencadenan a partir de estos.
Al momento del saludo inicial el primer acercamiento fue percibido como una persona fuerte,
decidida y reflejé desde un comienzo una actitud optimista con las respuestas de manejarse entre
buenos y regulares dias, nunca malos. Al hablar de su profesién y de lo que logra con la misma su
semblante denota felicidad, amor y pasién por lo que hace.

Al referirse a lo que le disgusta de los clientes enfatiza s respuesta de malas actitudes por parte de
estos con el cefo fruncido y la voz un poco mas gruesa, demostrando inconformidad con este. Se
refleja serenidad al hablar acerca de resolucién de problemas y conflictos dentro del ejercicio diario
con la posicién de su cuerpo y sus manos relajadas sobre las piernas.

refleja un poco de impotencia con su rostro al referirse a los inconvenientes que se presenten que
sean dificiles de resolver, y felicidad al hablar de su trayectoria de 35 afos en la labor de atencién al
cliente , lo que demuestra su vocacidn de servicio reflejando una postura con los brazos abiertos, el
cuerpo erguido y el rostro feliz.

Durante la entrevista muestra gestos de incomodidad en algunas preguntas donde no tiene el control
de la situacion, al mostrar estrés, gesticula con la cara mostrando inconformidad, tocandose la
cabeza y gesticulando con las manos.

Gesticula mucho con la cara, toca mucho su pierna derecha con la mano, mostrando poca comodidad
con algunas preguntas, sobre como se desempefia en el trabajo. Se acomoda en la silla en cada
pregunta referente a como se siente en determinadas situaciones, se inclina mostrando interés al
preguntarsele.

Se muestra bastante inquieta con las manos al decir el estrés que causa tener muchas tareas al
tiempo, toca su espalda al hablar de que debe evitar las discusiones frente a clientes, frota sus manos
denotando estrés, habla abiertamente de su trabajo lo que la apasiona, se inclina hacia adelante al
hablar de lo que le gusta.

Se siente orgullosa de su trabajo, lo manifiesta con una sonrisa, le apasiona su profesién y su
experiencia lo muestra con una mirada fija y una gran sonrisa al responder sobre sus funciones, al
hablar de lo dificil del trabajo se muestra ansiosa frotando sus manos y moviendo los pies, no le gusta
perder el control de las situaciones.

Se manifiesta sonriente al hablar de su trabajo, del trabajo en equipo, se muestra desahogada en
preguntas referentes al trabajo en equipo, muestra cierto estrés moviendo las manos rapidamente,
alza las cejas al terminar cada pregunta.

Muestra orgullo al saber varios idiomas, lo muestra con sonrisa al decirlo, muestra disciplina
gesticulando al hablar del compromiso en el trabajo, al tiempo que se acomoda recto en la silla al
hablar, muestra incomodidad al referirse a sanciones la muestra cambiando su sonrisa por una cara
seria y distante al hablar, no mira a los ojos en esos momentos.

Siente felicidad por conocer diferentes culturas, sonrie al hablar del tema y su postura en la silla es de
atencién y relajacion al hablar, muestra inconformidad por las diferencias sociales, cefo fruncido,
muestra desacuerdo con tener que complacer clientes sin que tengan la razén, lo demuestra
cruzando brazos.



Una mujer muy amable desde el inicio de la entrevista, con una sonrisa y bien presentada, con
uniforme impecable y maquillada, muy presta a atender la entrevista, tiene muy buen tacto con las
personas cuando se le acercan a preguntarle cosas de su trabajo, muy presta a ayudar
- su lenguaje y forma de expresar es muy bueno y educado, muy protocolario, se nota que sigue
reglas y normas de prestacion de servicio al cliente impuestas por la empresa
-buena actitud en toda la entrevista, cuando se le pregunta como lidia con clientes de diferentes
estratos contesta de manera muy jovial y abierta pero segura de la respuesta, muy firme, hace gesto
facial de incredulidad como quien dice que todos deben ser tratados por igual sin importar el estrato

-sus expresiones faciales y corporales son muy naturales de una persona que confia en si misma.

La presente tabla también se analiz6 desde el software MAXQDA para
identificar un &rbol seméntico general de expresion emocional, el cual se ilustra a

continuacion:

ko manifiesta con una sonrisa, Ie apasiona su profesion y su: expenanca lo muestrz
H del trabajo en equipo, se nuestra desahogada en preguntas referantes al trabajo
tra baJo ’ muy presta a ayudard su lenguaje y forma de expresar es muy bueno y educado, o
lo que la apasiona, se Indlina hacia adetante al hablar de lo gue le gusta. E11 Se
‘2 = ded amar que siente por ella, por ko cual se infiens que dentro def estrés dlario
profesuon Y de to gue logra con ke misma su semblonte denota felicidad, amor y pasian por lo
cuerpo y sus manos redajadas sobre las piemas. E7 refleja un poco de impotenas con su rostro al
trayectoria de 35 anos en la labor de atenoon ol diente | lo que demuestra su vaocaoon de
. . que se le presenta cuando debe atender oportunamente a todos los clientes y en pensar en
sttuacion . al mostrar estrés, gesticula con fa cara mostrando inconformidad, tocandose ka caboza y ges
cara levantando cepas y un poco cabizbajo al na poder solucionar temas externos como cuanda seva la
'a - importancia del buen trato al ciente se slente apasionado por sl tema retlojdndolo en su manera da expresar
percepddn que tienen sus compadenns sobee ella, £4 Sentimeento de satistacclon que demmestra con La expresid
ENtreyEsta, Con Una sonrisa y bien presentads, con unlforme impecable y maquillada muy presta a atender la ent
respuesta, muy firve, hace gesto facial de meredulidod como quien dice que todos debien ser tratados por igual
logra con la misma su semblante denota leficidad, amor y pasion por lo que hace, E6 Al

su-

l que le qusta. E11 Se siente orgullosa de su trabajo, Jo manifiesta con una sonrisa, le apasiona su
(o] normal. En cuanto a realizar discursos a los empleadas se le nota desagrado y un paco de medo
dificil del trabajo se muestra ansiosa frotando sus manos y mowendo los pies; no le gusta perder of
- al hablar do su prafesion y del amor que siente por ella, por ko cual se infiere
sus ojos y posicion del cuerpo cuando e toca o tema ded agradecimiento de sus clientes por ka labor
d e clientes por la labor reakizada, al momento de hablar sobee ol sentimiento de lidiar con desentes de fujo
| - mismes, Sequido a esto demuestra feliddad poe la expresion de sus ojos al hablar de su profesidn y
0s clientes enlatiza & respuesta de malas actitudes por parte de estos con el cedo frunddo y ls vour
o refiejando una postura con los brazos abeertos, o cuerpo erguido y o rostro feliz. B8 Durante la entrevisty
servico al diente impuestas por ls srpressZ-buena actitud en toda la entreista, cuando s= le pregunta como lidi
ES Al momento del saludo inicial & pnmer acercamiento fue perobido como una persona fuerte, deodsda y
estos con el cono frunddo y la voz un poco mids gruesa, demostrando inconformidad con este. Se refloja sorenidac
o d al cliente , ko que domuestra su vocacion de senvicio roflejanda una postura con los brazos abiertes, o
atencion y redajacion al bablar, muestra inconfomrmidad por las diferancias saciales, cano fruncido, muestra desans
N ideas con las manos y su costro, £2 En su expresion facal muestra desespero al hablar de la
explesar os muy buend y educado, muy protocolatio, seé nota gue sigue reglas y normas de prestadan de servcio
preguntarie sobee ko que significa un buen dia se le nota expresidn de angustia y resignacda, por fo asal
anQuatia y resignacion, por lo cual podemos dedudcir que se prasentan inconvenientes frecuentes que torman o dia luers ¢
oo o reglizar ests actividad, le sudaba los manos y nos percatamos del hecho al wer que s¢ las

satisfacddn que demaestra con la expresion de sus ojos y posicion del cuerpe cuando se toca el tema del

| bablar sobre el sentimionto de hidiar con clientes de lujo e nota un cambio en of tono de voz

lidiar con deentes do lujo se nota un cambia on el tono de woz un poca mas bajo y

lujo s nota un cambio en & tono de voz un poco mas bajo y agudo refinéndose a los

voz un poco mds bajo y agudo refinéndose a los momentos difiokes y actitudes que se desencadonan a partir
manejarse ontre buenos y regulares dias, nunca malos. A hablar de su profesitn y de lo que logra con

madas acitudes por pante de estos con & ceno frunddo y la voz un poco mas gruesa. demostrando Incontonmidad
rescludion de problemas y conflicios deatro del gerico diario con ks posicidn de su cuerpo y sus manos relajadas

Figura 20. Arbol Semantico General del Componente Emocional “No Verbal”

Tabla 21. Analisis de Contenidos frente a las Dimensiones del Trabajo Emocional

Dimension del Trabajo Analisis de Contenidos

Emocional
Frecuencia de expresion En la frecuencia de expresion emocional se identifican dos




emocional

Atencidn requerida por las
normas de expresion

Variedad de las emociones
expresadas

Disonancia emocional

tendencias relacionadas con la nocién de considerar que “el
trato para todos los clientes debe ser de lujo” y el
reconocimiento de las exigencias y estandares esperados por
los “clientes de lujo”.

La atencidn requerida por las normas de expresién frente a los
clientes de lujo es alta y significativa, dado que generalmente
son clientes exigentes, aunque en la mayoria de los casos se
resalta que son educados, también se identifica que algunos
son “quisquillosos”, muy detallistas y esperan un servicio
“perfecto”.

En relacidn con las emociones expresadas se resalta la
regulacion emocional para manejar adecuadamente con
profesionalismo, respeto, calidez, servir con pasién y calidad.
El nivel de disonancia emocional se incrementa con el manejo
de los “clientes exigentes que tienden a ser inconformes”
brinddndoles un trato excelente en la medida de las
posibilidades y especialmente frente a algunos clientes que por
su condicién “clientes de lujo” tienen una actitud poco
favorable con los empleados.

Finalmente se presentan los principales mapas relacionados con los cddigos de

mayor relevancia y pertinencia tedrica generados de forma independiente y consolidada
entre las preguntas de la entrevista correspondientes a: CLIENTES, SERVICIO,
EMPLEADOS, SER, SENTIR y TENER.

sen

clientes
de

son

pgradecidos que waloren lo que hate y ol esmerar por hacer bien las ¢

sy, 7) Cuanc

~ conten n el senadio y labor prestads que el hotel no tengas lalta. 5) Coandao lo

van antes de la fecha ol espacia de los huéspedes cuando nas tratan <con mspeto. S Lo
satisfechos todos los pratocodos y estd 0% 5@ dan sin nmgun iInconveniente. 3

: satsfe 2. 5i siermpre que hay circunstancas al

comodos y I

sean agradeddos, que su estadia sea la mads agr

sientan

saet f ' N y na se alteren, Wi quo esto afecta a los otros dientos
satisfechos 8) Cuando no waloran lo gue hago y no agradocer ol
con respeto con todos s conliado ya que su lsbar s ess na
tratan pe eguales, 11)¢ _

do wqqual manera ninguno le

poto nunda le han da

porgue nuestro |

M conocimeento

willan satistechas con la atendon

un diente se v insatistecho con la aten
incomoden. Con otros empleados

manofa el respeto y buena

T Naaon, se hoaco pi
ywlaran ka labor de quien los atiende bien y se siente
son oggente pero réspetunsos educados yles

respotuosa, arables saben tratar con decenda

IUJ'O no {1'(.\: rta su nivel socko economico. 11 lgual que a tod

an problemas después que estén satisfechos

respety

3 toda en orden ylin

0 respoto e
con & servioo gque des |
pue sabien que tenen buen gusto, Se s

e ente blen atenderdas y gue se siente impe
tades los hudspedes u

¢ Sgen Mas Que olros, pero e trata de prastar un bue
ensefian sus buenos mx s son educados tranquilos y muy generosos con los
un tesoro hay que cuidaros y tenedos co

siempre hay que ofrec

ntento no importa e nive

un buen senioo

son elitsta

SO TS Sen

tratados con

10N meentras

evar las saluadiones con

d hjos, hay que s er educados pormu
e lujo v que 1o se puede disciaminar a ningunao

y hay que tener una buona relacdn con los dientes y 1odoe debe tenes
importantes al momento de senviros o3 igual. 11} Normal a todos los huéspedes se

diterentes, noe impora la clase secial Todos son tratados co
teatado dignidad y espeto. 11} Coma deba ser confiado profesic
ntes que hay qu

<ia, o510 haoe que @l clien
nalmente y con respeto se le
sabor tratar prestade un buen senvcio, hacer

antir bien y satisfoch
entes de lujo no impocta su nael soco economico. 11, lgual que a todos con respeto educa



Figura 21. Arbol Semantico para la Categoria: Clientes

Tabla 22. Analisis de Contenidos de las Dimensiones del Trabajo Emocional:

Clientes

Dimensién del Trabajo

Analisis de Contenidos

Emocional
Frecuencia de expresion
emocional

Atencion requerida por las
normas de expresion

Variedad de las emociones
expresadas

Disonancia emocional

La frecuencia de expresidon emocional se orienta a la
percepcion que los empleados tienen sobre la experiencia del
cliente. Esta frecuencia de expresidn emocional es permanente
y se enfoca especialmente al desarrollo de todos los protocolos
e interacciones adecuadas para generar el mayor nivel de
satisfaccion posible al cliente.

El nivel de atencidn requerida por las normas de expresién es
“total”. Cualquier detalle negativo por minimo que sea puede
afectar toda la experiencia positiva del cliente.

Se resaltan emociones asociadas con la satisfaccion del cliente,
el agradecimiento, la valoracion, el respeto, dignidad, manejo
adecuado de las exigencias y comunicacion.

La disonancia emocional se refleja en menor medida
especialmente frente al manejo de situaciones negativas que
generan quejas y las exigencias e insatisfaccion de algunos
clientes que no corresponden con la prestacién del servicio.



N son algunas dificultades y otros qi

5 prestando alll le toca interactuar y solucionar

eSté bnndando. 8) Con calma, muy respetuosamente, pero si

Ie ~ dandao 8) Sutilmente con mucha discrecion se le acerca
da. 5) Cuando & diente se queja yno se va contento. 6) El arte de

presto, 7. Cuando es un dia muy pesado por que las cosas no se hacen

Se \ brindo y que el personal cumpla con sus obligaciones sin necesidad d
que - brind 1) Poder cumplir bien mi labor que se vea y se valore
les indo. 9) Frente a los dientes tiene que haber prudenda res

esta prestando se siente satisfecho con lo que se hace. 1) Realiza variz

presto no sea mirando come malo como una mala atencion con los empleados sie

ofrece, debe ser el mejor, con los competidores, la competenda ayuda a querer ms

sienta bien atendido para que no se quejen. 10) Hay que actuar normal con profe

al cliente se siente satisfecho con lo que se ests brindando. 7) La falta de honestidad dei dien
les brinda el hotel. 1 Siempre se realizan reuniones antes de empezar a laborar para seguir lo!

S) ' Cuando los procesos no s¢ dan por errores y los clientes no estan satisfechos, 6) Cuando k
Un dia que el cliente sea diticl de complacer y que se queje de todo. 6) Que los
7) El estrds deld diente que no se siente satsfecho con lo que se le estd ofredendo o ¢l

Cuando un cliente se pasa es grosero y no agradece el senicio que se le estd dando. 8)
Se siente bien porque es apasionado en su labor. 3) El tiene e poder ya que es fa parte
. . se siente bien prestando un buen servicio, aunque de las malas experiencas se aprende. 1) Se siente
Se Nl Cl O X . % 6. Que las condiciones se den para que todo salga bien, que todos los empleados se pongan la cami
Un cliente no nos debe afectar en nuestra aptitud. 11, De manera natural sin temores, con respeto yi
11 De forma natural profesional de la misma manera coma se trata a todos fos clientes si estd muy
4) Cuando no hay chicharrdn y problemas con un diente que no haya errores en los procesos envar |
£) Cuando valoran lo que realizado cuando todo sale bien y los dientes se van antes de la fecha
13. La relacion debe ser buena ya que de eso depende un buen ambiente laboral. 14. Si es reincident
| se siente bien positiva y mira todo como un aprendizaje. 1) Bastante estresante porque tiene todo el
| aunque de las malas experiencas se aprende. 1) Se siente con el chef a planear su dia laboral discutir
no tene ni siente que s inferior o superior a nadie. 11. De manera que se sienta cdmoedo, se
] . siempre hay que tener buena actitud, de esto depende el &ato, se siente bien con su labor, 1. Con
' otreciéndoles los diferentes paquetes, todo con respeto y profesionalismo. 12, Al diente debe compl
| hacero sentir bien y satisfecha con el servico que se e estd prestando son algunas dificultades y ot
pero el sepvicio la excelencia es igual para todos. 11) Los nuevos ricos se tratan igual si esta actuando
hay dientes que no se sienten satisfechos o que u procedimiento no se puede realizar por que fallan
| porque ya lo conace la ha usado en la pagina web los qustos se procura complacerlo dentro de
es mas personal, pero porque se presta extra por ese seracio, pero el sericio la excelenda es igual pa
personalizado y hay otros protocolos ya que el consumo o4 msyor. 11, Normal, se le trata con respe
hacer bien su labor. Se siente bien con lo que hace y siempre hay que sortear Ia situacion
y e la interacadn con los empleados debe ser de manera adecuada con respeto ysiempre con calma no
labor prestada que el hotel no tenga falta, 5) Cuando los clientes a pesar de querer complacerios na
prestado. 5) Que los chientes se quejen porque algo del sericio no le gusto. 6) La satisfacddn de haber
no le gusto. 6) La satisfaccidon de haber senido de manera excelente a los clientes, cuando agradecen por ol

Figura 22. Arbol Semantico para la Categoria: Servicio

Tabla 23. Analisis de Contenidos de las Dimensiones del Trabajo Emocional:

Servicio
Dimension del Trabajo Analisis de Contenidos
Emocional
Frecuencia de expresion El “Servicio” encierra un alto nivel de frecuencia de la expresion
emocional emocional, dado se enfoca al objeto central de la labor que

tienen los jefes y empleados. Los reportes lo ubican como
proceso central sobre el cual recae la satisfaccion del cliente.
Atencidn requerida por las La atencidn requerida por las normas de expresidon permite
normas de expresion ilustrar el manejo emocional que hacen los jefes y empleados
para ajustarse al protocolo y tomar decisiones bajo presion
para responder a los estandares del servicio.

Variedad de las emociones | Las emociones se presentan tanto a nivel positivo asociadas

expresadas con las experiencias de satisfaccion del cliente, como a nivel
negativo cuando se presentan quejas e insatisfaccion del
cliente.

Disonancia emocional El nivel de disonancia emocional frente al servicio es uno de los

mayores factores que se incrementa en la medida en que los




empleados experimentan divergencia entre la forma en que se
entregan a su labor y la percepcidn de su labor por parte de

algunos clientes.
debe haber roces - porque e huésped se da cuenta y no e agrada al amibee

y st los hay ser profesionales en lo que se realiza que no
permite tener roces y st los hay ser profesionales en lo que se hace esto para
v se puede discutir porque no es bueno en o sitio de trabajo porque después tc
nO hay roces 1odo estd bien 9) De manera directa ya que o3 1a pamera cara gque ven se
os agradable. 8) Debe sor tratado con mucha desercon para que los demas deentes no
puedan solucionar, les da o frente Es una responsabilidad que hay que saber cdmo 1h
que & esta en ol area administrativa y los emploados tienen jefes supenares que los di
siente bien 3) Los jefes de las dreas y s algin inconveniente mMayor se proces
de es0 dopende una buena sensanan. 3) Yo completamento yse |
- dirige de manera respetuosa, solo con el implicado parsa no generar malos conceptos y 1
Se pongan la camiseta y 5o entreguen a sus labores, Que el diente sea agradeado con lo o
debe tener un buen ambiente de trsbajo a permitit discusiones en el lugar para manten
prooura mantener ol respoto para que no se tama un mal ambiente laboral. 9 Uno es la
hacer respeto y mucha calma para que tode salga bien. 91 D

debe respetarse a los jefes a sus superniores, dingirse respetuosan
2 s haber un lider que los quiere se siente bueno poder ser un
sien lpre hay qu# tener una distanda saber y diferenoa los roles, dentro de las organ

dentro ¢f respeta para que no haya conflicto generande un busn ambiente

se maneja el respeto y buena comunicacidn, se hace para mantener un buer

se toman las medidas pars que no se repitan los incidentes. 9) Con respeto hacerle saber ¢

e m Iead OS » les ansefa. 3) Todos pueden hacerlo si estd en las manos cuando da algo muy dificil la ton

p y mas que todo siempre debe sobresalir la excelendia. 17 Siempre los dientes son de lujos, |

de soluconar todos los inconvenientes en la estructura y locaciones del hotel 2) S es un t

un ejermpdo a seguir respatado cordial amable la competeoncia se debe ©

debe = ser de manera adecuada con respeto y ssempre con <alima no pordes la pac

tener el control de tado lo qua hacen se siente been poder ayudar en la gestion. 3)

haber ana buena relacion ya que de eso depende el Eto en fo que se hace hay qu

también ya que dinge la parte de los rrfo;xmr!iv.'.“ 1, Todos podemos realizar esa labe

5 el encargado de estar pendientes de manera oficaz. Se siente bien pe

h hacerlos conocer los al menos del hotel para que se respeten, la competencia hac
ay que ser discretos y no alterarse para que no haya caos y se manaje un buen ambiente
la parte do gestion humana todo Jo que tenga que wer con los empleados s siente bien

al que esta al mando y da las mstrucciones se siente bien aportar ol conodimiento de su g
son ecrores grandes Hamardes la atencion sin ofensas no crear un ambiente de trabajo ten
#5148 en sus manos resolwer asuntos pequenos si @ inconvenients es mayasculo se le hace

1 I- la calma y recordare sus debares que todaos tenemos, si todo marcha bien se genera «

{ igua gue tenen conductas que respetar. 3. Yo, porque es la primers personas que esta al In
Igual los dirige y exge un buen trato ysenacio, Se siente bien porgue es apasionade en su

6) Realizando bien gue todo este perfecto porque eso habla bien de lo que realizas y su trs

a cualquier documentaadn y el sistema digital tode concuerda bien, 5y Cuando hay llamadaos de ate

deben mteractuar con los clientes cuando el ambiente satisface sus necesidades 1odo con su debid

de manera respetuosa. sin alterarse, con calema para que no se altere ol orden y se genere un, al

o
isi'

Figura 23. Arbol Semantico para la Categoria: Empleados

Tabla 24. Analisis de Contenidos en Dimensiones del Trabajo Emocional:

Empleados

Dimension del Trabajo Analisis de Contenidos
Emocional
Frecuencia de expresion En relacidn con el drbol semantico de los empleados, se
emocional identifican tres tendencias asociadas con las expresiones

emocionales de interaccion con los clientes, el manejo de las
situaciones positivas y negativas con los companieros, y el
manejo de las emociones frente a problemas, fallas o errores.
Atencidn requerida por las En el arbol semantico de los empleados se evidencia el alto
normas de expresion nivel de atencién requerida por las normas de expresidon como
referente para desarrollar buenas practicas de servicio con
calidad, evitando roces que afecten el ambiente laboral y
siguiendo las normas y el protocolo para brindar el mejor
servicio a los clientes.

Variedad de las emociones | Dentro de las expresiones se evidencian emociones positivas y
expresadas negativas, especialmente centradas en la interaccion con los




companeros y la orientacién de servicio al cliente.

Disonancia emocional La disonancia emocional no solamente se genera con los
clientes. Este arbol permite identificar un alto componente de
disonancia emocional cuando se presentan problemas de
interaccion laboral y la comunicacién juega un rol importante.

ejemplo a sequir respetado cordial amable la competenda se debe competir con |05 predos y con los valores
g equipo que para el mismo lado la competencia leal y honesta. 15. Scempre hay sancdn es y se
un lider a seguir, que ensefia la competenoa en eso solo, que hay que respetar de forma leal. 14
referente es bueno emprender dia a dia y dingir a los compafieros se siente bien. 3. Bl gerente
14. Se le dice de manera prudente que guarde compostura y que por favor debe ser mis conside
. ¥ 1. Con altos y bajos dias buenos y requlares nunca malos preocupado para que todo salga bien
mejor 7. Ante tedo, la calma de tener concomiento del problema para poder resofverdo sin que se wear
cada dia 14 Se le hace ver que estd en un error para que no vuelva a hacerlo
profesionales— &N 10 que e D et parto aboral s tode 5o puede slucionar ot
cualquier arcunstancia. 11 Con naturalidad sin faltas de respeto dando a conocor las reglas
en lo que se realiza. 11, Prasentandole como a todos un buen servicio, olreciendoles los diferentes

profesnonal con lo que hace ya la costumbre de tratar con muchos dientes le genera tonfianza y se siente
respeto, ayudandolos & mejorar cada dia que las malas experiencias los ayude a mejorar. La competenda es by
wn mucho tacto para que no se sienta ofendido, 15, Un Hamado de atencidn para que no vuelva a
con respeto, valorando lo gque hacen y quiandolos para que su labor sea excelente confiando en lo que hacen.
‘ igual todos los dientes son importantes al momento de serviros es igual. 11. Normal a todos los huéspedes se
confiado profesionalmente y con respeto se le explica tode lo que desea saber. 12 lgual manera con conoamien
y profesional en la forma de tratarlo, las politicas es que todoes los dientes son clientes de lujo
} honesto yleal con la competencia. 14. Se maneja de manera discreta para que no se sienta mal y
. con los demds debe ser un equipo que para ¢ mismo lado la competendia leal y honesta 15
Se r especial , al cliente hay que cuidarlo para u eses sienta comodo, no tiene ningln problema el abordar o tratar
P y hacerlos sentir bien se siente bien, poder tener contacto con muchas personas importantes de diferen

predente y quardar las distandas con los jefes de mas alto rango la competencia debe ser vista con respeto

vista con respeto la competendia te impulsa o ser mejor 14 Se le dice de manera prudente que guarde

mas considerado si llegase a suceder claro esta. 15. Siempre que cometa &l error debe disiparse y esperar las

raalizado on los tiempos, cuando se dan todos los procesos, 7. Cuando hay que hacer llamadas de atencion o

tratado con mucha desercion para que los demas clientes no se alteren con los empleados y se toman las

manejado con nnturalidad sin sentir miedos ni en posicion desigual ni supenor todas tenemes que ser profesionales cual
pioneras para que los sigan y ellas no sequir. 14, Se aplican los normativos del hotel se aplican moltan

contacto. Porque of cliente tiene la razon, pero el respelo y excusas cuando son necesarias con otro empleado igual

muy honesto con e diente para que se vaya contento. 13. Con los otros emplesdos debe ser un gjemplo

seguro con lo que se hace y lo que se ofrece pars poder tener &xito en el negocio. 11

mejores. 14, Se le hace daro que no debe hacerdo sin ninguna alteracidn de manera cordial. 15. Se disculpa

educado y saber del 1ema que le estan preguntando y satisfacer las necesidades del diente con priondad. 13. Como

| educados porque eso les gusta, que los trate con respeto y los haga sentor bien, los chientes de lujos

I a favor de complacedtos,. 13, Es excelente, el &xito de que un hotel fundone bien es e trabajo y

el mejor, con los competidores, la competencia ayuda a querer mejorar dia a dia. 14. Los errores se pagan

amables, educados y respetuosos, se siente bien tratar de desempenar bien su labor. 18. 1. Agitado bastante estresante, h
respetioso y amable, generar confianza, 10 Todos los clientes se deben hacer sentir que son importantes en este hotel
respetando los conductos regulares educadamente saber dirigir para que las ordenes sean acatadas de manera efectiva 1
respetyosa con la competencia lo normal en cada hotel tiene sus fuentes y hay que sea reales, 14, Las

solucionables si es mucho trauma ser decentes y respetuosos pero firmes para tomar el control de la situagén no

Figura 24. Arbol Semantico para la Categoria: Ser

Tabla 25. Analisis de Contenidos de las Dimensiones del Trabajo Emocional: Ser

Dimension del Trabajo Analisis de Contenidos
Emocional
Frecuencia de expresion En la categoria del ser se evidencia una clara expresion de
emocional emociones orientadas al crecimiento personal y el

mejoramiento continuo, asi como se resaltan las cualidades de
profesionalismo, confianza, honestidad, respeto y liderazgo, asi
como la necesidad de ser especial en la orientaciéon del servicio
al cliente.

Atencidn requerida por las La atencidn requerida por las normas de expresion se identifica
normas de expresion como un referente asociado al mejoramiento personal y la
calidad en el servicio al cliente.

Variedad de las emociones | Las emociones expresadas son mayoritariamente positivas,




expresadas constructivas y orientadas hacia la realizacidn personal.
Disonancia emocional El nivel de disonancia emocional que se reporta en el andlisis
de las expresiones se enfoca especialmente en la medida en
gue se evidencian algunas percepciones asociadas con el
esfuerzo que se hace en la forma de ser para complacer al
cliente y cumplir con los estandares del servicio.

lo que hace y siempre hay que sortear la situaadon. 1) Un dia de luna a medecoles
su labor 1. Con altibajos, a veces salen Bien, los dids que no hay problemas con ¢
los buenos y malos momentos, 1. Estresante porque hay que tener todas las habit
con- estos dientes sobre como manejar 1as situaciones, 1. Con bastante actividad ya qu
todos los clientes ya que puede interactuar con ellos no impona el niwel social ya
todas las situaciones es las buenas y malas si se toman como una experiencia. 1) Li
el rol que s cumple en el hotel. 1) Ser ama de llaves genera tener todo en
es apasionado en su labor. 3) El tiene el poder ya que es la parte wsible, come
porque 7 todo lo que hace lo hace con amar una persons con una condicion de priong
su trabajo lo hace con respeto ylo tratan de la misma forma. 3) Todos los emp
. . - llevas 35 anos trabajando con clientes de todos los niveles €
en cualquuer situacion .11 Se lesiguela cx])mome normalmente y se fe da el mismao
3) Los jefes de las dreas y sl algin inconveniente mayor se procede con el gerente y otra
El gerente cuando son problemas, mientras tanto se puede soluconar de manera opc
atenderlos y que se siente importante esta es mi profesion y me gusta. 1) Un dia con p
que s¢ vayan contentos. Se sionte bien con estos dientes sobre como mana
senvr, sl tienes esa capacidad. 1) Es de mucho estrés atendiendo a los usuarios siempre hay que t
paositiva y mira todo como un aprendizaje 1) Bastante estresante perque tiene todo el senico de
poder ayudar en la gestion. 3) Los dientes son importantes y hay que tener una buena relacdon o
prestando un buen serddo, dungue de las malas experencas se aprende. 1) Se siente con el che
N de eso depende una buens sensacidn. 3) Yo completamente y se les da informa a los empleados ¢
S l e nte \ | tratar de desempenar bien su labor. I8 1. Agitado bastanto estresante, hay que estar pendionto

bien

y @spera que todo salga bien. 3. Los jefes de las dreas, nos toca intenanir de manera directa
todos se deben tratar igual ya que todos viene para que se les de buen senvicio. 11. De
, poder tener contacto con muchas pessonas importantes de diferentes paises. Se siente bien tod
\ todo deja una ensefianza. 1. Depende del horario ylos dias de la semana en la manana es
‘ aportar el conocimiento de su profesion. 3. Todos los implicados deben tener |a capacitacidn nec
| los dientes de lujo no son problemas despuds que estén satisfechos con el serado que les brind
| infertor 0 superior a nadie. 11. De manera que se sienta cdmodo, se complace e sus gus
es diente ya que tene conoceros de lo que el hotel puede ofrecer ya que maneja of inven|
q ue- a pesar de hacer todo bien alguien se queja del senacio o de la comida. 6) Poder serir
hay una responsabilidad y hay que dar una buena impresion. 3) Los empleados deben interactuar
su labor importa en el hotel, 3) Todos en general desde el jefe de sericos todos deben tener
. le esta ofreciendo o el servoo que se le esta brindando. 8) Con cali
SatleEChO con lo que se- estd brindando. 7) La falta de honestidad del cliente que no agrade
hace. 1) Realiza varias fundones como dinge al grupo de botones ¢
confisdo porque todo debe manejarse de forma profesional aqui no se trae discrimmaciones n
Segu ro- 11) Se siente bien en cualquier situacion llevas 35 afos trabajando con clientes de todos los n
sobre lo que nacesitan con otros empleados también ya que dirige 1a parte de los recepdonist:
porque es su trabajo. 12) Es un diente que hay que subir tratando siempre de tenerla un buen
ya que su labor es esa, no sentirse en ningdn plan infenor, siempre debe ser profesional en lo
apoyando las cosas no saben hay que continuar la labor y ser mejor. 1) Con altos y bajos
atendido y que no agradezcan ¢ esluerzo que le presto. 6. El tener contacto con los hudspedes la

confiado
mal

Figura 25. Arbol Semantico para la Categoria: Sentir

Tabla 26. Analisis de Contenidos de las Dimensiones del Trabajo Emocional:

Sentir
Dimension del Trabajo Analisis de Contenidos
Emocional
Frecuencia de expresion La frecuencia de expresion emocional en la categoria del
emocional SENTIR es muy significativa, dado que permite identificar el

conjunto de emociones que tienen los participantes alrededor
de su labor. Principalmente denota una valoracién positiva
frente al rol laboral y la orientacidn al servicio.

Atencidn requerida por las La atencidn requerida por las normas de expresion se evidencia
normas de expresion en alto grado en la medida en que aunque es positiva,




demanda una mayor interaccidn y exigencia entre los
sentimientos de los empleados y el logro de su labor.

Variedad de las emociones | La mayoria de las expresiones son positivas y se relacionan con

expresadas “sentirse bien” a nivel personal y laboral, sentirse satisfechos,
seguros y confiados. En menor medida sentirse mal cuando las
cosas no salen bien.

Disonancia emocional La disonancia se refleja en menor medida especialmente en

aspectos donde existe divergencia entre la percepcién que
tiene el empleado sobre la forma y pasion con la que brinda el
servicio, frente a la valoracion que hacen algunos clientes.

tener

14, Ssempre se debe quardar distancla of trabajo debe
para que el cliente se sienta en confianza y tratarlo bie
b 2 relactn con los dientes ytodo debe tener una buena interacadn para solucion

Uena interaccion para solucionaries sus problemas. 4. £l dia que no haya problemas ©

una- y agradable experiencia cuando sean problemas mayores los jefes y por ende el
oxperienca. 10. Con una persona de alta posicion igual o inferior of trato debe

distancia saber y diferenca los roles, dentro de las organizaciones con las competencias siempre ser

Interacadn donde el diente pueda obtener soludones con cualquier empleado del hotel, desde el je

condicion sodial diferente la educacion s lo primordial tratan con respeto y su nivel de cultura hace
disponibilidad de serdar con Qasién y con amor lo que se hacg El c!ieme satisfecho siempre r
solucionar inconvenientes y saber sortear situaciones se les dan tipo pera

£ . para interactuar con los dientes en e que la situacon para poder dar soluciones. 4

Ia capac:dad de interactuar con el diente eén diferentes situaciones si no se dirige a sus supenore
misma mentalidad con el servicio que se ofrace, debe ser el mejor, con los competidores, la competencia
capacitacdn necesana para soludonar pequenos inconvenientes con los dientes asesorarlos y ayudarlos

. 55 a permitir discusiones on el lugar para mantener un buen aml
buen ambiente de "abajo an cuanto a la competencia. 14 Hay sanoones que se cobran

conversacion -

un .o a de que los dientes desean y <l es algo inusual, se buscan estrategias para que
conocimiento amplio de lo que se va a tratar, si no hay asesores en las dreas que desea

L. de la que te hablan si piden cpinién darla si no solo escucharla y emglearlo. 1

conocimiento lo que ofrecemas y de lo que el diente desea hay que satisfacer sus necesic

del problema para poder resolverdo sin que se vean atectados los otros dientes, si él e
g lo que hacen se siente bien poder ayudar en la gestion. 3. Los chentes son
el control de todo y tener soluciones precisas en el momento que lo requiera. 3. Los jefes tienes una
ofreciéndole y tratando que sea libre de escoger lo que dice cada quien uno solo &
. no dejando dudas, ser respeluose y amable, generar confianza. 10, Todos los dien
. . ni problemas sin soluciones. 5. Que no se logre solucionar situaciones y los estandares n
ninguna queja 3.pl‘ n el hotel L interaccidn con o diente r?nnponanlu que todos los anle.adm pued:
buena actitud no importa la clrcunsl'apci.) porla que estés pasando. 2, Si porque soy el jefe de anfitrione
. de esto depende el éxito, se siente bien con su labor. 1. Con altibajos, a veces salen
tact N los huéspedes la primera persona que busca en recepcion cuando ¢l diente se siente feliz g
con 0 con muchas personas importantes de diferentes palses. Se siente bien todo deja una ensefanzi
todo - listo y en perfecto orden. 3. Personalmente ells cuando so presenta algun inconveniente que un cama
en orden las toallas, las sabanas, la limpieza todo en orden y limpia subir dirigic a las camareras
con el equipaje no es comin pero puede suceder. 8. Se le sigue la corrente para saber cual

errores que el diente se vaya contento, 5 La satisfaccion de realizar bien mi labor ef agradecimiento del hy
éxito en el negoco. 11. De forma respetuosa sin alterarse y ofrecerle los seriaios de manera natural. 12. Con
Importante para que disfruten el momento, 13, Valorar fo que hacen repartiendo s espaco y ayudandolos dia a dia
variedad para que el diente pueda acceder a todo lo que le gusta, hay que ser educado y saber
inconveniente. 12. De manera respetuosa con conoamiento del tema hay que tener cultura para saber abordar y res
cultura para saber abordar y responder fas inquietudes de los huéspedes, 13. Con los empleados siempre debe resp
todas las habitaciones en perfecto orden no puede haber fallas para que el cliente tenga una buena imgresion del
roces ¥ 3i los hay ser profesionales en lo que se hace esto para generar un buen ambiente en

al cliente contento

Figura 26. Arbol Semantico para la Categoria: Tener

Tabla 27. Analisis de Contenidos de las Dimensiones del Trabajo Emocional:

Tener




Dimensién del Trabajo

Emocional

Analisis de Contenidos

Frecuencia de expresion
emocional

Atencidn requerida por las
normas de expresion

Variedad de las emociones
expresadas

Disonancia emocional

La expresidon emocional frente a la categoria del TENER es muy
significativa en términos de los niveles de ajuste que debe
desarrollar el empleado para cumplir satisfactoriamente con su
labor.

La atencidn requerida por las normas de expresién es la
dimension que mas se refleja en aspectos tales como: “tener la
capacidad, la disponibilidad, la actitud y la comunicacion,
adecuadas para brindar el mejor servicio y ambiente labora
Las emociones expresadas se relacionan con los requerimientos
de ajuste a las normas de expresion y especialmente al
desarrollo de capacidades dindmicas de aprendizaje,
comunicacion, control y seguimiento integral a los estandares
del servicio

La disonancia emocional se evidencia en el grado en que los
diferentes aspectos del TENER suponen una negociacién con el
SER y el SENTIR de los empleados.

IM



