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RESUMEN

El presente trabajo de diploma se desarrolla en el Hotel Horizontes“La Granjita’en la
provincia de Villa Clara, con el objetivo principal de disefiar un programa educativo de
capacitacion sobre los Comportamientos del personal que labora en el Hotel Horizontes “La
Granjita”, para el personal de la entidad objeto de estudio frente a todos los factores que
incide, pero comprobandose que la Estacionalidad ocupa papel importante por su
repercusion econodmica y social en la vida de los trabajadores y a pesar de ello desconocen
aspectos vitales de ella. En este sentido se realizdé un pilotaje inicial sobre las necesidades
de capacitacién, como punto de partida para determinar la importancia de realizar un estudio
del dominio de esos conceptos y su relacidon con los comportamientos mostrados y sus
cambios para la mejor comercializacion del hotel frente a los turistas, asi también el
diagnostico como base para elaborar el programa educativo de capacitacion. Entre las
principales técnicas y/o métodos utilizados para la investigacion se encuentran el analisis
documental, la observacion directa, las entrevistas individuales, encuestas, Test de
completamiento de frases, las cuales mostraron su eficiencia en este tipo de estudio. Como
resultado de la investigacion se aplico6 un procedimiento para elaborar un programa
educativo de capacitacibn en comportamientos vinculando todos los conceptos estudiados,
para el personal objeto de estudio, tomados de muestra en el Hotel Horizontes “La Granijita”,
comprobandose su eficiencia en la practica, al compararlo con programas de capacitacion
predecesores y valorarlo mediante el juicio de expertos. Palabras Claves: Turismo,

Estacionalidad, Comportamientos.
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ABSTRACT

The present diploma work is developed in the Hotel Horizontes “La Granjita” in the county of
Villa Clara, with the main objective of designing an educational program of training on the
personnel's Behaviors that works in the Hotel Horizontes “La Granjita”, for the personnel of
the entity study object in front of all the factors that it impacts, but being proven that the
Seasonality occupies important paper for its economic and social repercussion in the life of
the workers and in spite of they ignore it vital aspects of her. In this sense it was carried out
an initial pilotage about the training necessities, as starting point to determine the importance
of carrying out a study of the domain of those concepts and their relationship with the shown
behaviors and their changes for the best commercialization in the hotel in front of the tourists,
likewise the diagnosis as base to elaborate the educational program of training. Among the
main ones technical and/or methods used for the investigation are the documental analysis,
the direct observation, the individual interviews, surveys, Test of to complete of sentences,
which showed their efficiency in this study type. As a result of the investigation a procedure
was applied to elaborate an educational program of training in behaviors linking all the
studied concepts, for the personnel study object, taken of sample in the Hotel Horizontes “La
Granjita”, being proven its efficiency in the practice, when comparing it with programs of
training predecessors and to value it by means of the trial of experts. Key words: Tourism,

Seasonality, Behaviors.
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INTRODUCCION
La experiencia acumulada en el turismo, ha demostrado que el desarrollo de esta actividad

permite al turista ver en sSus vacaciones una experiencia con aportaciones y un
reconocimiento e integracion con el medio ambiente que visita, el encuentro con otras
culturas y el descubrimiento de la historia y la evolucion de otros pueblos.

Por lo que, el turismo internacional, ha sido catalogado como una valiosa “industria mundial”
debido a su extendido desarrollo y su extraordinaria importancia econdmica, constituyendo
para muchos paises uno de sus principales sectores econémicos y, para algunos, su mas

importante fuente de ingresos (Rodriguez, Martin y Ayala 2000).

En los distintos campos de la actividad empresarial turistica, o0 mas general aun, en el
mundo profesional, lo mismo que en el entorno personal, nos estamos relacionando
permanentemente con personas o0 con grupos de personas con las que en mayor o menor
medida se presentan contraposiciones de intereses que derivan los llamados hechos
sociales, aspectos estos que afectan a turistas y a trabajadores del turismo.

Los primeros trabajos especificos y cientificos sobre la Sociologia Turistica segun E. Alonso,
datan de 1935 con Robert Glucksmann quien define el turismo no como corriente de
personas, ni como una expedicion o un viaje, sino como un fenémeno social, ligado a las
relaciones interpersonales y transpersonales, jugando un papel importante la comunicacion
humana. A esta definicion hay que afadir la definicion hecha por los investigadores y
profesores suizos Kurt Krapf y Walter Hunziker, de la Universidad de Berna: ellos
expresaron: “Turismo es el conjunto de las relaciones y fendmenos sociales producidos por
el desplazamiento y permanencia de personas” y se agregan a ello los estudios de los
comportamientos del recurso humano.

En este propdsito, la Teoria Sociolégica juega un papel primordial. Es en su contexto donde
tienen lugar las conceptualizaciones y dentro de ella, la introduccion de nuevos conceptos
sociales.

En el caso del turismo, la Sociologia del Turismo existente, es un tratamiento de lo social en
sentido amplio y aplicado al entorno del turismo.

La Sociologia, estudia al conjunto de personas que conjuntamente con sus instituciones y
otros vinculos, integran la Sociedad y dentro de ella distintos grupos sociales, como es el

caso del personal que labora en el Hotel Horizontes “La Granijita”.



La Sociologia del Turismo tiene objetivos especificos, entre ellos estan:

a) Analizar los origenes del turismo en los paises, su relacién con el ocio y la dimensién
internacional.

b) Estudiar el desarrollo conceptual de los estudios sociales del turismo y del ocio.
c) Conocer la relacion entre el turismo y otras actividades de tiempo libre, y con la actividad
laboral, tal y como se refleja en este estudio acerca de la estacionalidad y su relaciéon con la
conducta o comportamiento del personal del Hotel estudiado.

d) Relacionar el turismo con las pautas de consumo de la sociedad moderna globalizada.
e) Comprender el turismo como fenémeno social y cultural de las personas que pueden
cambiar o no el comportamiento y mostrar estos cambios en sus conductas, ejemplo
traslado del hotel o cambio de trabajo, mal relacionamiento social, etc.

f) Determinar las tendencias sociales de cambio en el turismo actual y del ocio, y sus
repercusiones principales tanto en los turistas como en los trabajadores nacionales que los
atienden.

El trabajo investigativo, sobre el “hecho social”, ubicado en un hotel como “La Granjita”, es
un intento de llevar la Sociologia del Turismo por un camino congruente con la Teoria

Socioldgica y Psicolégica.

La Sociologia del Turismo, han de estudiar la Sociedad, su estudio se circunscribe a la
inclusion del grupo, en continua renovacion de sus integrantes, de sus ideas y formas de
comportarse, asi, provoca en el grupo turistico los cambios de comportamientos de los
grupos o personas Yy viceversa por diversas causas que transitan por las costumbres,
hébitos, exigencias, idioma, insumos a utilizar en el trabajo, en el proceso de interaccion

entre ellos y de ellos con los turistas con diversos grados de exigencia.

Por sus caracteristicas y posibilidades de impactar en los destinos, la OMT definid lo
siguiente: “El turismo es una importante actividad que promueve el desarrollo social,
econdémico y politico en muchos paises, por lo que constituye para las poblaciones
profundas aspiraciones, segun lo manifiesta la Organizacion Mundial del Turismo” (OMT,
1999).

En las Uultimas seis décadas, el turismo experimenta una continua expansion vy

diversificacién, convirtiéndose en uno de los sectores econdmicos de mayor envergadura y
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crecimiento del mundo; no obstante, no se deben sobrevalorar los impactos positivos, es
preciso estudiar y analizar sus limitantes, determinadas en gran medida por el surgimiento
de nuevas necesidades del turista actual, quien demanda entre otras ofertas turisticas las
encaminadas hacia areas protegidas, comunidades de debilidad ambiental, se hace
necesario establecer limites ambientales, sociales y el fortalecimiento de la identidad
cultural, con el fin de que la actividad realmente genere incentivos para comercializar los
hoteles, problema que se esta presentando como realidad de algunos de ellos.

Para hablar del desarrollo del turismo en cualquier espacio o destino turistico, no solo de
Cuba, lo primero es tener en cuenta el ordenamiento territorial, urbanistico y ambiental. No
es casual que las Naciones Unidas hayan nombrado el 2017 como Afio Internacional del
Turismo Sostenible para el Desarrollo, a tono con la Agenda post 2015 y los Objetivos de
Desarrollo Sostenible, y que la Organizacion Mundial de Turismo mantenga las proyecciones
y el andlisis de las tendencias de crecimiento con una visién hasta el 2030. En nuestro pais
se viene trabajando de manera muy coherente en el tema, atendiendo a las premisas, las
politicas territoriales y sectoriales, vinculadas a los planes y programas de desarrollo que
contienen los proyectos a corto, mediano y largo plazo.

El primero de estos se vuelca en lo fundamental hacia el incremento del niamero de
habitaciones destinadas al hospedaje y a la construccion de nuevos hoteles. Hasta el 2030
se prevé crecer en mas de 100 000 habitaciones, principalmente en La Habana, Matanzas,
Villa Clara, Sancti Spiritus, Ciego de Avila, Camagiiey y Holguin.

Por altimo, uno de los principales aspectos en los que la relacion turista —directivo-trabajador
y residente se encuentra desequilibrada, hace referencia al hecho de que los turistas poseen
un mayor estatus y poder econémico que los restantes mencionados, pudiendo provocar en
algunos gue puedan sentirse intranquilos 0 mal cuando comparan su situacion que a veces
son de bajos ingresos, con la de aparente opulencia de los visitantes en especial cuando los
hoteles no estan posibilitando mejoras para el trabajador.

Un aspecto directamente relacionado con la percepcion de desequilibrio econdmico, por
parte de los trabajadores de los hoteles, es el denominado efecto demostracion, consistente
en cambios de actitudes, valores o comportamientos que pueden resultar de la mera
observacién de la situacion o resultados del trabajo. En este efecto aparecen los problemas

descritos que se asocian principalmente al turismo de masas y a la concentracion de



demanda y consecuentemente de oferta que lo caracteriza, evidenciando disfunciones
derivadas de una sobre dimension de la actividad que pone en riesgo la viabilidad
econdémica, cultural y ambiental, lo referido vinculado al fenémeno de la estacionalidad, no
todos los destinos que sufren de estacionalidad estan sobredimensionados como ocurre con
el Hotel Horizontes “La Granjita”. En definitiva, y en razon a los efectos provocados por la
estacionalidad, ésta no solo debe ser combatida, persiguiendo unos mayores niveles de
demanda para la temporada baja, sino una mejor redistribucion de los flujos turisticos a lo
largo del afio, que eliminen la presion que se produce sobre las personas y el medio durante
la temporada alta, y que favorezcan un incremento de la calidad ambiental y de aquella
percibida tanto por quienes visiten, como por quienes prestan servicios y por la ciudadania
en general, aspecto este reflejado en el Hotel Horizontes “La Granjita” que estando
actualmente durante el estudio en la temporada alta, tuvieron menos turistas que el pasado
afio en temporada baja, lo que preocupa, ocupa a los trabajadores y a sus preocupaciones
al respecto. Este enfoque nos proporciona otro punto de vista, y es que la estacionalidad en
si misma no siempre es el verdadero problema, sino que constituye una consecuencia muy
visible de otros factores, como pueden ser una escasa diversificacion del destino o una
deficitaria 0 mal enfocada comercializacién de la entidad u hotel. Esto explicaria que nos
encontremos con productos concretos en contextos muy estacionales que funcionan muy
bien, o con destinos apenas afectados por el virus de la estacionalidad. Entonces, ¢es la
estacionalidad algo evitable? Autores como Rey, Revilla, Gil y Lopez (2004) mantienen que
la estacionalidad es una de las caracteristicas definitorias de la actividad turistica, es decir,
consustancial al sector turistico. Esta opinion es bastante generalizada, y ha dado lugar a
una clara inhibicién investigadora, existen precisiones de que la estacionalidad es una
caracteristica ampliamente extendida y conocida, pero también es una de las menos
entendidas. En todo caso, la estacionalidad turistica es un fenédmeno generado por la
demanda de turistas (cuyas motivaciones pueden ser diversas), y su interaccion con la oferta
existente. Por ello, no cabe concebir la estacionalidad como una especie de fendmeno
incontrolable, provocado por la fuerza de la naturaleza, pues existen variables sobre las que
actuar. El problema es gque entre éstas hay algunas que escapan de nuestra capacidad de
maniobra (calendarios de vacaciones, comunicaciones, clima...), y otras que exigen un

esfuerzo importante en innovacion, coordinacién y cooperacion (modificacion de los habitos



de consumo de la demanda, diversificacion de la oferta, etc.), por lo que la materia reviste
una gran complejidad en numerosas investigaciones que analizan el efecto del desarrollo
turistico, de todo los explicado se deriva un vacio en el conocimiento de la relacion de la
estacionalidad con los comportamientos del personal en el Hotel Horizontes “La Granijita”
Situacion problematica.

A pesar de que se reconoce la importancia de estos estudios, en el Hotel Horizontes “La
Granjita”, no se han desarrollado estudios previos a esta investigacion que tributen a la
capacitacion del personal (directivos y trabajadores), en este sentido en la relacién entre
Estacionalidad y Comportamientos de los trabajadores del turismo en el Hotel objeto de
estudio, lo cual queda demostrado en el diagnéstico de necesidades de aprendizaje en estas
tematicas expresadas anteriormente, donde se detectd la insuficiencia por el nivel de
conocimiento y vinculo a la practica en saber hacer acciones que tributen a la

comercializaciéon y a sentirse mejor retribuidos desde sus comportamientos en el hotel .

SITUACIONES DE INESTABILIDAD
EN LA ESTACIONALIDAD, LO QUE
PROVOCA FUERTE IMPACTO EN EL
PERSONAL DEL HOTEL.

CAMBIO DE COMPORTAMIENTO DE INSUFICIENCIA EN  EL
ALGUNOS TRABAJADORES “ CONOCIMIENTO PARA EL
Y SUS PREOCUPACIONES ‘ MANEJO DE LOS
COMPORTAMIENTOS Y
VINCULO & LA PRACTICA.




Este constituye una problematica a la que se hace necesario dedicarle atencion, dado que
en él intervienen factores psicologicos y sociolégicos, reflejados en la actividad individual y
laboral, desde una o6ptica cientificamente tratada, por ello la Situacion problematica refleja
la necesidad y el desconocimiento en cuanto al manejo del comportamiento en el Hotel
Horizontes “La Granjita” y sus implicaciones como parte de la jornada diaria de trabajo, de
forma tal que se garantice su integracidén con el resto de los actores, teniendo gran influencia

la estacionalidad..

Problema: Insuficiencia de conocimiento en como manejar el comportamiento por el

personal del Hotel Horizontes “La Granijita”.

Objeto de estudio: proceso de capacitacion para el personal del Hotel Horizontes “La

Granjita”.

Objetivos de la investigacion

Teniendo en cuenta lo anteriormente planteado en la presente investigacion se traza como
objetivo general:

Disefiar un Programa Educativo de capacitacion en el manejo del comportamiento, para el
personal del Hotel Horizontes “La Granjita” que responda a sus necesidades de aprendizaje

en esta tematica, mediante la aplicacion de un procedimiento cientificamente fundamentado.

Para dar cumplimiento al objetivo general, se proponen los siguientes objetivos
especificos:

1. Realizar un analisis de los estudios tedricos previos sobre los Comportamientos y
Estacionalidad que justifican la conformacion del marco tedrico que sustenta tedrica y
metodoldgicamente la investigacion a partir de la consulta de literatura internacional y
nacional actualizada, donde se valore el papel en el sistema de influencia de la
estacionalidad.

2. Diagnosticar las necesidades de aprendizaje en los Comportamientos. Caso Hotel
Horizontes “La Granjita”. Papel de la estacionalidad.

3. Elaborar un programa educativo de capacitacion para la orientacién y manejo de los

Comportamientos, vinculos con la estacionalidad para el personal en el caso: Hotel



Horizontes “La Granjita”, a partir del analisis, la interpretacion y la aplicacion de un
procedimiento cientificamente fundamentado.

4. Validar el programa educativo de capacitacion en la orientacion de los
Comportamientos, teniendo en cuenta los factores influyentes en particular la
Estacionalidad para el personal en el caso: Hotel Horizontes “La Granjita”, a partir del

criterio de expertos.

Hipotesis de la investigacion.

Si, se disefia un programa educativo que permita la capacitacion sobre el manejo del
comportamiento en el personal del Hotel Horizontes “La Granjita”, entonces, se
proporcionaran las acciones de ensefianza necesarias para el logro del saber

enfrentar el sistema de influencia en el turismo en especial de la Estacionalidad.

Definicion de variables:

-Variable efecto — dependiente: proceso de capacitacion del personal en el caso:

Hotel Horizontes “La Granjita’.

-Variable causa - independiente: Programa educativo de capacitacion para la
orientacién ante los comportamientos.

La hipotesis de investigacion quedarad demostrada cuando:

e Los fundamentos tedricos y practicos expuestos, respondan a las nuevas

concepciones para la elaboracion de programas y la capacitacion al personal.

e Se determina el estado actual de la capacitacion en funciéon de los comportamientos

del personal en el Hotel Horizontes “La Granjita”, influencia de la Estacionalidad.

e Si se elabora el programa de capacitacion de corte educativo en los comportamientos
mostrados en las influencias que el personal recibe en el turismo en el Hotel en

especial la Estacionalidad, sus preocupaciones y desconocimientos.

e El juicio de los expertos sobre el programa, es favorable, en relacion con las

caracteristicas y requerimientos que este debe tener.



METODOLOGIA

- Relaciona y establece las vinculaciones entre
cambios de comportamientos y la estacionalidad.

Estudio del
tipo explicativa - Se desarrolla en el contexto en que se produce el

fendmeno objeto de estudio.

- Tedricos: andlisis-sintesis, induccion-deduccion,
abstraccion y el hipotético-deductivo.

Andlisis de tipo™. |- Empiricos: analisis de documentos, Observacion,
transversal encuesta sobre comportamientos, cuestionario
de clima laboral, entrevista, técnica de
completamientos de frases (todas
estandarizadas) y consulta a expertos.

- Estadisticos: estudios de frecuencia, SPSS-21.

Este
tipo de investigacion tiene como objetivo determinar las causas o factores influyentes

en la situacion estudiada.
e Justificacion.

Esta investigacion surge de la necesidad que presenta el Hotel Horizontes “La
Granjita” que aplica el Sistema de Direccién y Gestibn Empresarial Cubano, para lo
que se disefia un programa de capacitacion de corte educativo, frente y como parte
de la variabilidad de los Comportamientos del personal y sus cambios, centrado en
exigencias que impone una mirada desde los factores externos que lo facilita ,
estando la Estacionalidad entre los principales, a partir de la concepcion de ésta
como gestor del destino.

La investigacion posee ademas un valor tedrico, metodolégico y practico.

El valor tedrico de la investigacion se sustenta en la revision bibliografica de literatura
nacional e internacional, en la elaboracion de un marco teorico que contempla los

aspectos fundamentales sobre el turismo, en ella, los comportamientos y sus cambios en



funcién de otros factores influyentes en especial de la Estacionalidad y en el analisis de

diferentes metodologias y procedimientos relacionados con su gestion.

e El valor metodolégico esta dado por la seleccién de un procedimiento de diagnostico
aplicado al personal del Hotel, acorde a sus caracteristicas con invariantes de tendencia
psicoldgica.

e El valor practico radica en proveer al Hotel Horizontes “La Granjita”, de un programa
educativo de capacitacion en funcién de los Comportamientos y centrado en exigencias
gue imponen otros factores influyentes en especial de la Estacionalidad , a partir de la
concepcion de ésta como gestor del destino, que permita entrenar a los directivos y
trabajadores del mismo, contribuyendo a su preparacion y actualizacién en esta tematica
a través de herramientas, creando las condiciones para perfeccionar la gestién del hotel.

e Por su parte la novedad de la investigacién radica en la elaboracién de:
1.-programa de capacitacion de corte educativo para los comportamientos centrado en
exigencias que impone el sistema de influencias del turismo, en particular la
Estacionalidad.
2.-un enfoque integrador, abierto, dinamico y flexible.
3.-constituye la primera experiencia de este tipo para el Hotel objeto de estudio.

Viabilidad de la investigacion: La entidad es un Hotel de turismo que se encuentra

clasificado de tres estrellas, lo que contribuye a la disposicion de los recursos necesarios

para llevar a cabo la investigacion, en término de recursos materiales, humanos y

financieros, y el haber contado con una alta disposicién por parte de la direccién del hotel

para facilitar el éxito de esto trabajo. También existe informacién necesaria para explotar y

posibilitar el resto con el apoyo de la entidad y su aplicacion.

Limitaciones y alcance del estudio.

En el desarrollo de la investigacion se utilizaron diferentes métodos y técnicas como son: el
nivel tedrico (analisis-sintesis, induccion-deduccién, abstraccién y el hipotético-deductivo),
empiricos, tal como, el (andlisis documental de los turistas para determinar satisfacciones e
insatisfacciones en el servicio de los clientes, la observacion directa del comportamiento del
personal(directivos y trabajadores), entrevista, encuesta al personal de todas las areas,

técnica de los completamientos de frases y empleo de métodos matematicos-estadisticos,
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(el paquete estadistico SPSS-21), ello permitid detectar las limitaciones y proponer un
programa para proyectar al personal en funcién de las proyecciones del hotel.

La investigacion se desarrollara mediante una estructura légica que se compone del
resumen de la investigacion, el indice, la introduccion donde se explica la importancia del
tema y la metodologia utilizada; y tres capitulos donde se desarrolla la investigacion. En el
primer capitulo, se realizara una revision bibliografica en torno al tema objeto de estudio. En
el segundo capitulo se aplica el diagndstico de las necesidades de aprendizaje en turismo y
los comportamientos y centrado en exigencias el entorno que impone atender la
Estacionalidad, a partir de la concepcién de ésta como gestor del destino, utilizando una
metodologia adecuada y adaptable a las condiciones objetivas y subjetivas del mismo. En el
tercer capitulo se aplica un procedimiento cientificamente fundamentado para la
capacitacion de directivos y trabajadores, se disefia el programa y se valida por criterios de
expertos. Finalmente se exponen las conclusiones y recomendaciones derivadas de la
investigacién realizada, se referencia toda la Bibliografia consultada para el desarrollo de la

investigacion y se exponen los Anexos pertinentes.
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CAPITULO 1. LOS COMPORTAMIENTOS DE CAMBIOS SOCIOLOGICOS DEL TURISMO
Y LA ESTACIONALIDAD.

1.1. Introduccién.

El presente capitulo tiene como objetivo abordar y analizar los fundamentos tedricos
concernientes a las principales consideraciones conceptuales y actualidades del turismo.

Para la confeccion del mismo se utilizaron diferentes métodos y técnicas.

Los fundamentos tedricos, instituye la fase inicialen el proceso investigativo que permite
sostener teodricamente el estudio mediante el Marco Tedrico Referencial, lo que implica
exponer y analizar aquellas teorias, enfoques tedricos, resultados de investigaciones que en
general se piensen validos para la misma mediante el andlisis integro de la literatura
nacional e internacional vinculada con el tema en un analisis de conceptos y estudios
realizados, teniendo en cuenta autores en la especialidad, propiciando de esta forma el
sostén cientifico de todos los procesos que se desarrollen en la investigacion. (Ver hilo
conductor Anexo 13)

1.2. Turismo y su evolucién.

El turismo ha experimentado un continuo crecimiento y una profunda diversificacion, hasta
convertirse en uno de los sectores econdmicos que crecen con mayor rapidez en el mundo.
Esta dindmica ha convertido al turismo en impulsor del progreso socioeconémico, tanto

mundial y en ello, Cuba.

El turismo se ha convertido en uno de los principales actores del comercio internacional, y
representa al mismo tiempo una de las principales fuentes de ingresos de numerosos paises
en desarrollo. Este crecimiento se vincula al aumento de la diversificacion y de la

competencia entre los destinos.

La expansion general del turismo en los paises industrializados y desarrollados ha sido

beneficiosa, en términos econdmicos y de empleo, para muchos sectores relacionados.
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La contribucién del turismo al bienestar econdomico depende de la calidad y de las rentas que
el turismo ofrezca. La OMT ayuda a los destinos a posicionarse, de forma sostenible, en
unos mercados nacionales e internacionales cada vez mas complejos. Como organismo de
las Naciones Unidas dedicado al turismo, la OMT insiste en que los paises en desarrollo

pueden beneficiarse especialmente del turismo.

Para otros mas desarrollados, significa la posibilidad de generar unos recursos que
fortalezcan su economia o que, incluso, contribuyan a consolidarla. El turismo interesa a
todo el mundo, a algunos porgue supone su medio de subsistencia y a otros, porque les
permite gozar de las tan merecidas vacaciones.

Definir el Turismo no es tarea que resulte facil, en razén de las diferentes connotaciones que
le caracterizan y las variadas consideraciones a que puede ser sometido. Pero se puede
partir de una definicion muy general que permita después distintas acotaciones especificas,
tal es el caso de este estudio dirigido hacia el personal y su comportamiento en el Hotel

Horizontes “La Granjita” objeto de este estudio.

Los profesores Hunziker y Krapf, en 1942, establecian una definicion, en principio,
universalmente admitida y que actualmente es la definicion aceptada por la Asociacion

Internacional de Expertos Cientificos del Turismo (AIEST) abordados por Alonso, o sea:

“Turismo es el conjunto de relaciones y fendmenos producidos por el desplazamiento y
permanencia de personas fuera de su lugar habitual de residencia, en tanto que dichos
desplazamientos y permanencia no estén motivados por una actividad lucrativa principal,

permanente o temporal’.

En la definicion de Hunziker y Krapf se destacan varios puntos de singular interés:
e Elturismo resulta ser un conjunto de relaciones y fenémenos.
e Se exige el desplazamiento de su residencia habitual.

e No puede darse en el desplazamiento la existencia de una actividad lucrativa principal

con caracter permanente o temporal.

El Turismo es un desplazamiento que conlleva el gasto de renta, cuyo objetivo principal es

conseguir satisfaccion y servicios, que se ofrecen a través de una actividad productiva.
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Sin duda no existe un solo enfoque del turismo. Como fendmeno complejo que es, adquirird
distintas connotaciones segun se trate de una Optica mas econémica social, empresarial 0
globalizadora de quien lo defina:

Turismo es todo plan de desplazamiento de ida y vuelta cualquiera que sea la motivacion, la
distancia recorrida y la duracién temporal. Accion de viajar para el propio recreo. Conjunto
de actividades puestas en marcha para realizar este tipo de viaje. Industria que tiene por
objeto la satisfaccion de las necesidades del turista.

Se ha realizado un andlisis comparativo de las principales definiciones de turismo
encontradas en la literatura abordadas por autores como Krapt y Hunziker, (1942); citado en
Aguila, (2015); UIOOT, 1967; citado en Pis, (2015); Tourism Society, (1979); citado en
Gonzélez, (2015), Mathieson y Wall, (1982); citado en Pis, (2015); Figuerola, (1991); Pazos,
(1996); citado en Gonzalez, (2015); Goeldner y otros (2000) y OMT (2001); citados en Martin
(2006); Bermudez, (2002); citado en Aguila, (2015); Cooper et al., (2005), Rodriguez (2005);
Colectivo de autores, (2005); citados en Gonzélez, (2015); Martin, (2006); Gonzéalez (2007),
hay ver el fendémeno turistico desde varias perspectivas para facilitar su comprension.

Se logr6 de los autores que coinciden en la mayoria de los criterios, entre ellos se
encuentran: OMT (2001), Colectivo de autores (2005) y Martin (2006), a los efectos de la
presente investigacion el autor a sume la realidad econémica y social cubana y el concepto
aportado por Martin, (2006), la cual plantea que:

Turismo es el conjunto de fendmenos y relaciones econdmicas, psico-sociolégicas y
medioambientales que se generan entre las entidades vinculadas a los viajes desde el
lugar emisor, las entidades proveedoras de servicios y productos en el lugar de destino,
los gobiernos de los lugares emisores-receptores y las comunidades locales de acogida,
con motivo del viaje y estancia de visitantes temporales en un destino diferente a su lugar
de residencia habitual (Martin, 2006:14).

El turismo como fendmeno social y como actividad econdmica es, desde hace afos, una
realidad asumida. Durante las seis ultimas décadas, el turismo ha experimentado una
continua expansion y diversificacion, convirtiéndose en uno de los sectores econdémicos de
mayor envergadura y crecimiento del mundo (OMT, 2015).

Un numero creciente de destinos de todo el mundo se han abierto al turismo y han invertido

en él, haciendo del mismo un sector clave para el progreso socioeconomico, a traves de la
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creacion de puestos de trabajo y de empresas, la generacion de ingresos de exportacion y la

ejecucion de infraestructuras.

Es una perspectiva del siglo el incremento de la valoracion cultural de los turistas, donde
estos se caracterizan por ser mas independientes, experimentados, con mayor nivel cultural,
mas flexibles y espontaneos (Perelld, 2001; Ayala, Martin y Masiques, 2003; citado en
Sanchez, 2015; Avila y Barrado, 2005; citado en Reyes, 2015.

Internet y las nuevas tecnologias han generado una revolucion en el sector, dominando la
mayoria de sus operaciones. De manera general, la tendencia es al cambio, donde los
turistas son cada vez mas conocedores y exigentes y la oferta busca la forma de adaptarse
en funcion de satisfacer sus necesidades. Todo esto trae consigo la necesidad de ofrecer
productos turisticos mas novedosos adaptados a la hueva demanda que surge a partir de los

cambios en el modo de consumo y la busqueda de la diversificacion y la calidad.
1.3. Comportamientos de cambios socioldgicos del turismo y Estacionalidad.

El caracter estacional del turismo, se ha convertido en un problema que afecta el
comportamiento del personal en las entidades turisticas por la repercusién econdémico y
social, tanto a los destinos como a los productos y por tanto a las instalaciones y se
convierte en una cuestion relevante tanto para los gestores turisticos como para los
hacedores de politicas en el sector.

Tedricos sostienen que la estacionalidad es una preocupacion constante de los decisores
gue buscan programas especificos para mantenerla dentro de unos limites. En este sentido,
hacer frente a la estacionalidad es una de las aspiraciones y objetivos mas comunes de los
planes de desarrollo turistico.

La Estacionalidad es un fendmeno que esta asociado a la concentracion de la demanda
turistica, de manera desproporcionada, en ciertos periodos del afio. La misma expresa la
variacion de la demanda a través de las estaciones del afio.

El comportamiento de la misma, se concreta en la existencia de periodos de tiempo de Baja
turistica y otros de mayor demanda, conocidos como de Alta. La mayoria de la literatura

académica, especialmente tratada desde una perspectiva econémica, sugiere que la
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estacionalidad de la demanda, debe ser considerada como un inconveniente significativo al
que hay que dar prioridad.

La investigacion de la estacionalidad comprende de manera general el andlisis del
aprovechamiento de la capacidad potencial, el comportamiento de la misma, su descripcion
en términos de tiempo de duracién, asi como su magnitud e incidencia en los resultados
econdmicos.

La instalacion Hotel Horizontes “La Granijita”, quien constituye objeto del presente trabajo, se
inserta en el mercado turistico internacional y atesora una historia de creacion de valor para
los clientes. La identificacion de la estacionalidad como un factor que reduce o no la
eficiencia y la eficacia de la instalacion y de sus trabajadores como grupo humano objeto de
estudio, es la motivacion de partida del autor, analizando los comportamientos de cambios

socioldgicos o de grupos en el turismo en el presente trabajo.

La determinacion de los niveles y caracteristicas de la Estacionalidad en la relacion con el
cambio de los comportamientos de los grupos de trabajadores, es el propdsito de la presente
investigacién con vistas a esclarecer la forma en que la misma gravita o no sobre los
indicadores. De igual forma, permite retroalimentar las estrategias que se asumen en la
comercializaciéon y derivar las acciones preventivas que puedan mitigar sus efectos
negativos de manera conveniente desde la capacitacion de ese recurso humano.

En sus inicios, el turismo desde una concepcion social, fue presentado como un fenémeno
masivo, entendido como un hecho social que tenia causas y efectos identificables que se
podian medir. Como hecho social, el turismo ha tendido a ser analizado de manera
cuantitativa, considerando necesario este tratamiento para la medicion de su magnitud y la
construccion de su datacion. En un tratamiento mas cualitativo, autores como Krippendorf
(citado por Alvarez Sousa 1994:60), entre otros, han desarrollado el estudio del turismo
como una accion social derivada del ocio. Concebirlo como una accién que se desprende del
ocio ha permitido estudiar tanto las actividades externas que expresan su comportamiento
(movilizacién, utilizacion de servicios, impactos) como las condiciones de su contexto socio-
estructural (desarrollo econdmico, politico, cultural), asi como sus intencionalidades
subjetivas y simbdlicas (significados, representaciones, valores), todo vinculado a la

Estacionalidad.
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Se profundiza en el caso del sector turistico en cuanto a la opinién de una o varias personas
con influencia social y credibilidad pueden decidir a favor o en contra del desarrollo turistico
de una localidad al dirigir la opinion del resto de las personas. Cuando un tema como por
ejemplo la estacionalidad, empieza a ser habitual en las discusiones entre los miembros de
la sociedad o grupo de trabajadores, se forma una preocupacion social que tiende a
condicionar y a amplificar la opinibn que poseen los individuos en la direccidon
aparentemente mayoritaria de un grupo humano como es el caso de los trabajadores objeto
de estudio del Hotel Horizontes “La Granjita”, que estdn en temporada alta y sin embargo,

tienen menos turistas que en la baja de la anterior.

El apego que posea el individuo hacia la sociedad a la que pertenece y su preocupacion por
los temas de discusion social pueden amplificar el efecto que los debates sociales, las
influencias externas provocadas por la situacion de la estacionalidad de los turistas sobre

ellos influyen en sus cambios de comportamientos y a lo que valoran en lo personal.

Entre los temas de preocupacién social pueden encontrarse el medio ambiente, la
seguridad, la economia local, el empleo o la cultura. La importancia de estos temas en las
discusiones sociales se encuentra unida en muchas ocasiones a las actividades de
asociaciones, y comentarios de pasillos en general, que actlan sobre la sociedad hasta que
consiguen que sus preocupaciones particulares sean las preocupaciones principales de la

sociedad o grupo.

Las organizaciones requieren que muchos de los miembros de un grupo actien
coordinadamente, lo que muchas veces no sucede. La falta de conformidad de uno o varios
de sus miembros respecto de lo que sucede en un grupo afecta decididamente el logro de
los objetivos del mismo. Se puede concluir que aquellos miembros de un grupo que no
obtienen beneficio alguno del grupo y que por otro lado consiguen ventajas a través de otros
medios, no van a ser faciles de ser influenciados por el grupo en cuanto a sostener,
mantener y ejecutarlas propias reglas del grupo.

Leonard Sayles (“Behavior of industrial work groups”; Wiley — 1958) se refiere a esto también
Todorov, J. (2009), sefialan elementos que influyen en los comportamientos de los grupos,

tales son:
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1. La posicion relativa que asume el grupo respecto del status jerarquico formal.

2. El tamafio y la importancia del grupo.

3. La similitud existente entre los distintos trabajos y el grado de independencia o inter-
dependencia que existe dentro del grupo.

4. La medida en que el trabajo del grupo resulta ser indispensable para el funcionamiento de
la empresa.

5. El grado de exactitud con el cual la gerencia puede llegar a medir la carga de trabajo del

grupo y el ritmo de producciéon del mismo.

1.4. Comportamientos del personal en el hotel y cambios sociolégicos del turismo su
relacion con la gestion de la estacionalidad.

El comportamiento humano es el conjunto de actos exhibidos por el ser humano y esta
determinado por absolutamente todo el entorno en que se vive; tiene influencias mas
sociales, es decir, del sentido comun como la cultura, los valores culturales, los valores de la
persona, la ética, el ejercicio de la autoridad, la relacién, la hipnosis, la persuasion, la

coercion e influencias mas propios de cada individuo como la genética, los gustos.

El comportamiento humano desde sus inicios ha demostrado su interés de aprender sobre lo
gue lo rodea y aprovecharlo para su beneficio y comodidad, si bien el ser humano es
curioso, también es creativo, al inventar toda una serie de formas para comunicarse, para
trabajar, desde el lenguaje por sefias, el escrito, incluso el oral, entre otras muchas mas
cosas que ayudaron a facilitar la vida del ser humano, asi como su supervivencia. Otro
aspecto importante sobre la forma de ser de las personas es el hecho de la manera en la
que éstas aprenden; entre los recursos a aprovechar esta la imitacion, este recurso es muy
utilizado por el ser humano desde la antigiiedad, evidentes ejemplos de esto es el hecho de
gue mediante la imitacién se aprende a hablar o caminar, también se pueden mejorar
algunos comportamientos establecidos al saber como hacerlo. Hacer los cambios que quiere
demanda tiempo y dedicacion, sin duda aprendizaje. La Asociacion Americana de Psicologia
(APA) por sus siglas en inglés), sugiere estos cinco consejos para ayudar a hacer cambios

positivos en los comportamientos de las personas, que sean ademas duraderos, tales son:
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Haga un plan duradero. Su plan es el mapa que lo guiara durante esta marcha hacia
el cambio. Hasta lo puede considerar como una aventura. Cuando haga el plan, sea
especifico. ¢, Quiere hacer mas ejercicio? Determine un tiempo durante el dia cuando
pueda tomar una caminata y cuanto tiempo podra caminar. Ponga todo por escrito, y
preguntese si esta seguro de que estas actividades y metas son realistas. Si no,
empiece con pasos mas pequefios. Sitle el plan escrito en un lugar visible donde
servird como un recordatorio.

Empiece en moderacion. Después de identificar metas realistas de corto y largo
plazo, divida sus metas en pasos pequefios, manejables, especificos, y que se
puedan medir. ¢(Es su meta de largo plazo rebajar 20 libras durante los proximos
cinco meses? Una meta semanal seria rebajar una libra por semana. Si desea comer
equilibradamente, intente reemplazar el postre con una comida saludable, como una
fruta o el yogur. Al final de la semana, se sentira triunfante sabiendo que logré su
meta.

Cambie un comportamiento a la vez. Los comportamientos dafiinos se desarrollan
a través del tiempo. Asi que el reemplazar comportamientos insalubres con
comportamientos saludables también requiere tiempo. Muchas personas enfrentan
problemas cuando tratan de cambiar mucho de una vez. Para mejorar la posibilidad
de tener éxito, enfébquese en una meta o un cambio a la vez. En cuanto un
comportamiento salubre se convierta en una costumbre, intente afiadir otra meta que
le ayude en su esfuerzo.

Involucre a un compafiero. Sea un amigo, colega de trabajo o un pariente,
involucrar a otra persona en su camino hacia una vida sana, lo ayudar4 mantenerse
motivado y responsable. Puede ser alguien que lo acompafie al gimnasio o que
también quiere dejar de fumar. Discute lo que este haciendo. Considere unirse a un
grupo de apoyo para alcanzar sus metas. Tener con quien compartir sus luchas y
exitos hara que su esfuerzo sea mucho mas facil y que la mision le cause menos
preocupacion.

Pida apoyo. Aceptar la ayuda de las personas que mas le quieren y que le
escucharan, impulsara su resistencia y dedicacion. Si se siente angustiado o incapaz

de alcanzar sus metas por si solo, considere obtener ayuda de un psicologo. Los
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psicologos son adiestrados para entender la conexion entre la mente y el cuerpo
ademas de los factores que promueven cambio de comportamiento. Pedir ayuda no
significa una vida de terapia; solo unas pocas visitas al psicélogo pueden ayudarle a
examinar y establecer metas a como se refiere si son alcanzables o hablar sobre los

asuntos emocionales que le pueden causar obstaculos.

Si se trabaja en el turismo debe aprenderse a gestionar el uso de los recursos, como lograr
el regreso de los turistas, como facilitar un mejor servicio desde la comunicaciéon y el tacto,
estos aspectos y otros ayudan sin duda a que el hotel en cuestidon se comercialice por el

comportamiento de su personal frente al trabajo, a sus compafieros y frente a los turistas.
Factores que afectan el comportamiento humano

La actitud, normas sociales o presiones sociales, la cultura, y la genética y el conocimiento

de como proceder.

El comportamiento, es un aspecto social de la conducta humana, de tal modo que, el
comportamiento social puede ser definido como el conjunto de pautas de conducta que
organizan la relacién entre los individuos que conforman un grupo, el modo de actuacion de
éste, en su globalidad, con respecto al medio en el que habita, existiendo una finalidad, en
particular frente en el turismo a todo el sistema de influencia , en particular, lo que va a

comercializar el hotel , es el caso de la Estacionalidad.

La Estacionalidad del turismo es generalmente definida a partir de dos aspectos: la
concentracion de los flujos turisticos en periodos cortos del afio promoviendo picos de
actividad en las areas de destino y la reducida demanda de turistas en los periodos de baja
temporada, lo que implica para muchas localidades la caida de la calidad de la oferta
turistica. Se refiere a un desequilibrio temporal en la demanda y puede ser expresada en el
namero de turistas, de gastos y de pernoctes. Cuando existe ausencia o reduccion drastica
del movimiento de visitantes se producen efectos econdmicos negativos considerables en
los lugares receptores contribuyendo al desempleo y al uso ineficiente de los recursos

turisticos e instalaciones.
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Segun Jang (2004) la estacionalidad ha sido responsable de la dificultad de acceso al capital
para lograr retornos sobre la inversién y el alto riesgo de esa inversion debido a la
inestabilidad de los ingresos del turismo en las estaciones es la subutilizacion de los
recursos. Baum & Lundtorp (2001) indican algunas desventajas de la estacionalidad: el corto
periodo para los negocios; la subutilizacion de las aplicaciones del capital; la necesidad de
generar ingresos en un periodo corto del afio con costos fijos; los problemas para mantener
la cadena de oferta y la calidad de los productos y servicios con la ausencia de mano de
obra permanente; y mas empleos parciales que permanentes en ciertas zonas con un

desempleo acentuado fuera de la alta temporada.

Teniendo presente, la perspectiva, econdmica el fendmeno de la estacionalidad puede ser
explicado "por el concepto de elasticidad de la demanda donde las variaciones de precio de
un determinado producto pueden llevar al consumidor a cambiarlo por otro equivalente que
sea mas barato, dependiendo también de otros factores", al analizar el problema recurrente
de la Estacionalidad y las posibilidades de incrementar el turismo fuera del pico turistico
desde Estados Unidos hacia Europa, sugirié que los precios promocionales pueden ser

fuertes aliados para aumentar la probabilidad de resultados positivos en la temporada baja.

El punto de vista de la administracion y/o gestibn del turismo los aspectos de la
estacionalidad de la demanda son considerados un problema de magnitud considerable.
Independientemente de la variable estacionalidad turistica, segun Mota (2001), produce
consecuencias en diversos niveles: mortalidad en microempresas, alteracién en el sistema
de gestibn, compromete la calidad de la atencién, modifica la politica promocional del

producto turistico, altera precios y exige mayor flexibilidad administrativa.

La estacionalidad natural influenciada por factores como los cambios climaticos regulares a
lo largo del afio, la literatura menciona la estacionalidad institucional, resultante de aspectos

relacionados con las instituciones sociales, religiosas y culturales (Correia, 2008).

La convergencia de las vacaciones laborales y escolares en los meses de verano constituyo
uno de los principales motivos para esta variacion en la demanda (Correia, 2008). Otro
componente importante es el poder adquisitivo (Mota, 2001) indicado como factor

determinante de la eleccion de productos y destinos turisticos.
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ademas del precio hay varios aspectos que afectan a la demanda de productos turisticos,
entre ellos "el precio de otras mercaderias, el rendimiento, las preferencias y los habitos

sociales del individuo."

En los grandes problemas del turismo estén el vinculo con las estaciones climaticas del afio,
ya que la posibilidad de oferta esta restringida a temporadas lo que hace generar ciclos en
los que se alternan altas y bajas producciones. Jang (2004) analiza que si una temporada
pico en un destino corresponde al verano las instalaciones a veces se saturan en ese
periodo. Por consiguiente, es dificili mantener la calidad del servicio y garantizar la
satisfaccion de los turistas, de modo que el establecimiento de una relaciéon positiva a largo
plazo con ellos puede ser puesto en peligro desde el punto de vista del marketing. Otro
problema respecto de los ingresos concentrados durante los pocos meses de verano es el
de los costos fijos de las instalaciones que hay que afrontar durante todo el afio y que choca

en la temporada baja con la falta de capital (Jang, 2004).

1.5. Situacién actual de los comportamientos y la Estacionalidad en el turismo una

mirada global.

Se han realizado en la actualidad en diversos paises estudios de estacionalidad, entre ellos,
el estudio realizado en destino Sol y Playa, centrado en la blsqueda de soluciones para
“evitar los efectos negativos de la baja actividad” y desarrollar herramientas que permitan

evaluar cuales son las mejores alternativas para reducir la estacionalidad.

Aumentar la actividad, deben modificarse los factores de oferta y demanda que influyan
positivamente sobre esta actividad, dice el estudio. Aunque reconoce que el destino
Gnicamente tiene a su alcance mejorar el atractivo de la oferta, la informacién sobre esta y el
precio de los servicios turisticos, dado que dificilmente podra influir sobre el calendario de

vacaciones de los visitantes potenciales o las estaciones climatoldgicas.

Durante el calendario de baja actividad recomiendan sustituir el atractivo inscrito a
determinadas actividades, en el caso de los destinos de sol y playa, por otro atractivo mas
adaptado a las condiciones climéaticas y turisticas de la temporada baja. Esto puede suponer

el cierre de determinados recursos turisticos a los que no se podra acceder y obligaria a
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programar actividades nuevas, sobre todo en espacios cubiertos y confortables, lo que
favoreceria al turista y a la estacionalidad en el destino y al personal de los hoteles que

laboran en el turismo.

Para mejorar el atractivo de la oferta, el Observatorio de Turismo de Catalufia, en estudios
del 2011 recomienda establecer una entidad gestora de la baja actividad estacional, dirigida
a adaptar la oferta al perfil de los visitantes del calendario de baja actividad. En esta entidad

deberian participar los distintos agentes turisticos del destino.

Los flujos turisticos que Andalucia recibe cada afio no se distribuyen de forma homogénea a
lo largo de dicho periodo, sino que los mayores volumenes de turistas se suelen concentrar
en los meses centrales del afio, aquellos con una climatologia mas favorable. Este
fendmeno, conocido como: La Estacionalidad, es comun a casi todos los destinos turisticos,
si bien no les afecta a todos con la misma intensidad ni en el mismo periodo.

Son muchas las causas que subyacen al fendmeno de la estacionalidad, entre las
principales destacan la climatologia, la distribucion del tiempo de ocio y trabajo, asi como de
las vacaciones escolares, las caracteristicas de los productos y servicios ofertados por el
destino.

Mejorar el conocimiento de la Estacionalidad en el turismo, se llevo a cabo un analisis
estadistico de los principales indicadores determinantes en el fendmeno estacional, que
aporta una vision general de la situaciéon actual y su evolucién reciente. Los datos muestran
que la Estacionalidad no es un fendmeno actual, que ha variado poco en el tiempo, que no
es exclusivo del destino Andaluz y que presenta numerosos matices en funcion del entorno.
Los niveles de concentracion anual, han ido aumentando progresivamente, tanto para
visitantes procedentes de Espafia como para quienes llegan del extranjero de otros paises,
si bien la demanda extranjera acusa un apreciable incremento en su estacionalidad en el
afio 2008 para luego mantenerse, aunque con ligeras oscilaciones, en un nivel estable,
mientras que la que procede de Espafia acusa el crecimiento un afio mas tarde y otro
repunte en 2012, lo que se ha traducido en que al final del periodo la demanda nacional
presente indices de estacionalidad mas elevados que la demanda extranjera, invirtiendo las

posiciones que ocupaban en relacion a este indicador al principio de la serie analizada.
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Este ligero incremento de los niveles de concentracion se corrobora también cuando se
examinan otras fuentes de informacién y otras variables para medir los flujos turisticos
recibidos en la region, e igualmente se comprueba el mismo comportamiento en los
mercados en cuanto al momento en que se producen los incrementos y su evolucion
posterior.

Cuando se compara la cronologia de los aumentos de los niveles de concentracion con los
afos en los que hace su aparicion la crisis econémica y financiera mundial (afios 2008 y
2009), que afect6 fuertemente a todos los sectores econdmicos de los paises desarrollados,
incluido el turismo, se puede deducir que el comportamiento de la estacionalidad en este
periodo se ha visto muy condicionado por las crisis lo que afecta a los trabajadores del
turismo tanto social, econémica como psicolégicamente.

La situacidn de crisis econémica afecté de forma importante al comportamiento de las y los
turistas: alterd la propension de la poblacion a realizar viajes por motivos de ocio 0 negocio,
asi como la duracion de estos viajes, afectd a la eleccion de los destinos y forzé a las
personas consumidoras de turismo a tomar un amplio abanico de medidas para controlar el
gasto antes y durante el viaje.

No obstante, para los paises emisores experimentados, los viajes vacacionales ya no son
considerados como un bien de lujo, sino como una necesidad, de modo que cuando las
condiciones econdmicas les son directamente adversas o cuando el consumo de las familias
se retrae por el clima de incertidumbre generado por la crisis, se tiende a reducir el nUmero
de viajes que se realizan a lo largo del afio, pero no se sacrifica el principal viaje de
vacaciones, que tradicionalmente se realiza en verano, lo que eleva los niveles de
concentracion en el tercer trimestre del afio y ofrece una explicacion a los aumentos de
Estacionalidad registrados en el periodo analizado.

La Estacionalidad se mantiene, incluso ha subido ligeramente influenciada por

la crisis econdmica que ha alterado el comportamiento de los consumidores de turismo, y no
afecta por igual a los mercados emisores.

Si el analisis se realiza segmentando la demanda atendiendo a criterios geogréaficos.

Los emisores extranjeros, quienes distribuyen mas homogéneamente a lo largo de afio las
pernoctaciones que realizan fuera de sus fronteras proceden Paises Nordicos, seguidos de

Gran Bretaiia y Alemania. Ello se debe en gran parte a que en estos paises, al igual que en
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Francia, las vacaciones son rotativas. Por el contrario, cuando proceden de lItalia y Bélgica
presentan una elevada estacionalidad. El mercado espafol, analizado en sus viajes

domeésticos, es el mercado que presenta la estacionalidad més elevada.

La Estacionalidad del turismo es generalmente definida a partir de dos aspectos: la
concentracion de los flujos turisticos en periodos cortos del afio promoviendo picos de
actividad en las areas de destino (Lage & Milone, 2000) y la reducida demanda de turistas
en los periodos de baja temporada, lo que implica para muchas localidades la caida de la
calidad de la oferta turistica. Se refiere a un desequilibrio temporal en la demanda y puede
ser expresada en el nimero de turistas. Cuando existe ausencia o reduccién drastica del
movimiento de visitantes se producen efectos econdémicos negativos considerables en los
lugares receptores contribuyendo al desempleo (Ruschmann, 2004) y al uso ineficiente de

los recursos turisticos e instalaciones.

Segun Jang (2004) la Estacionalidad ha sido responsable de la dificultad de acceso al capital
para lograr retornos sobre la inversion y el alto riesgo de esa inversion debido a la
inestabilidad de los ingresos del turismo en las estaciones es la subutilizacion de los
recursos. Indica algunas desventajas de la estacionalidad: el corto periodo para los
negocios; la subutilizacion de las aplicaciones del capital; la necesidad de generar ingresos
en un periodo corto del afio con costos fijos; los problemas para mantener la cadena de
oferta y la calidad de los productos y servicios con la ausencia de mano de obra
permanente; y mas empleos parciales que permanentes en ciertas zonas con un desempleo

acentuado fuera de la alta temporada.

A partir de una perspectiva economica el fenébmeno de la Estacionalidad puede ser explicado
"por el concepto de elasticidad de la demanda donde las variaciones de precio de un
determinado producto pueden llevar al consumidor a cambiarlo por otro equivalente que sea
mas barato, dependiendo también de otros factores” , Mota (2001), produce consecuencias
en diversos niveles: mortalidad en microempresas, alteracion en el sistema de gestion,
compromete la calidad de la atencion, modifica la politica promocional del producto turistico,

altera precios y exige mayor flexibilidad administrativa.
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Resalta la baja rentabilidad de los equipamientos y actividades turisticas, rupturas en la tasa
de ocupacién de la hoteleria y reduccion de la facturacion de las empresas ligadas al
turismo. Asi, este fendbmeno contribuy6 a la desaceleracion del crecimiento, estancamiento y
lenta recuperacion, constituyéndose en un desafio para la definicion de politicas publicas y

de estrategias de la industria del turismo (Souza, 2000).

Jang (2004) analiza que si una temporada pico en un destino corresponde al verano las
instalaciones a veces se saturan en ese periodo. Por consiguiente, es dificil mantener la
calidad del servicio y garantizar la satisfaccion de los turistas, de modo que el
establecimiento de una relacion positiva a largo plazo con ellos puede ser puesto en peligro
desde el punto de vista del marketing. Otro problema respecto de los ingresos concentrados
durante los pocos meses de verano es el de los costos fijos de las instalaciones que hay que

afrontar durante todo el afio y que choca en la temporada baja con la falta de capital.
1.6. Situacion de la Estacionalidad. Turismo en Cuba.

El 2015 rompio récords en las llegadas de visitantes fordneos a Cuba cuando tres millones
524 mil 779 visitantes arribaron a la Mayor de las Antillas. El crecimiento de un 17,4% lo

convierte entre otras razones en el sector mas dinamico de la economia cubana.

Un acercamiento a este sector durante el afio finalizado y sus proyecciones para el 2016 fue
la propuesta de la Mesa Redonda. Desde el Estudio 11 de la Television Cubana un equipo
de Cuba debate, la Mesa Redonda y la Facultad de Comunicacion siguié los detalles del

programa televisivo sobre el tema.

De acuerdo con la Directora general de Mercadotecnia, Maria del Carmen Orellana
Alvarado, 2015 fue un afio de récord para el sector del turismo en Cuba, a partir del arribo al
pais de 3.524,779 visitantes, lo que significé un crecimiento de 17,4 y un sobre cumplimiento
del plan de 11%.

Segun puntualizé, ese periodo representd un incremento de casi 500 mil visitantes mas que

el aio anterior.
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“Dijo, que se crecid en visitantes y turistas dias no solo en La Habana y Varadero, sino
también a lo largo de todo el pais, lo cual es importante para que se muevan las economias

no solo de la capital cubana.

Orellana explico que los mercados que méas aportaron al crecimiento fueron Canada, 125
000; Alemania, 36000; Francia, 35000; Reino Unido, 32000; Espafa, 30000; Italia, 26000, y
Estados Unidos, que crecio a partir de la flexibilizacion de los viajes al convertir las doce

licencias de autorizo en generales.

En la Mesa Redonda, el 17 de diciembre de 2014 significé un impulso, pues a partir de ese
entonces muchas personas incorporaron a Cuba entre sus posibilidades de viajes y la isla

comenzo a ser cada vez mas citados por los medios de prensa.

Orellana coment6 que este crecimiento estuvo apoyado ademas por el comienzo de la
operacion de nuevas lineas aéreas como Air China, Eurowins y Aerolineas Argentinas, asi
como por el regreso de la operacién de lIberia, el inicio de vuelos Copa hacia el centro,

Internet a Varadero, sin contar la ampliacion en frecuencias de las ya existentes.

Hablar del turismo en 2015 es ademas hacer referencia al tema de los cruceros. Al final del
afio comienza la operacion del crucero MCS Opera con puerto madre en Cuba, ademas del

aumento de los que ya estaban operando.

“Cuba tiene muchas fortalezas, cuando se decidié apostar por el turismo es porgue se tenia
un camino interesante. Se esta cerca de Europa, del Sur, tenemos 10 aeropuertos, Cuba es
un eterno verano, tenemos un valor agregado por encima de las islas del Caribe, que es la

naturaleza”, dijo Orellana.

Ademas, las visitas a la mayor Isla del Caribe se imponen el reto de continuar
perfeccionando los sistemas de calidad con el objetivo de satisfacer las demandas del boom

turistico.

Entre las principales acciones encaminadas en este sentido se encuentra dar seguimiento a

los Programas de Mejora, en materia de Alimentos y Bebidas, Animacion y Tiendas, segun
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detalld6 Maria del Pilar Macias Rutes, Directora General de Calidad y Operaciones del
MINTUR.

Dalila Alba Gonzalez Garcia, subdirectora general de mercadotecnia del MINTUR, aseguro

que durante el afio 2015 aunque se mantuvo vigente la campafia Auténtica Cuba.

Se presentaron varias propuestas, tanto de creadores cubanos como de agencias
internacionales, a partir de un grupo de sugerencias que el Ministerio sefial6 como punto de
partida. “La intencién sigue siendo representar a Cuba en toda su riqueza, y es un reto dificil,
porque esto incluye la naturaleza, las ciudades, la gente, la cultura, patrimonio y, ademas,
turismo de sol y playa.” Cuba en todas sus provincias continda su perfeccionamiento del

turismo en cada aspecto que lo compone.
1.7. La capacitacion de trabajadores: programa.

Las organizaciones capacitan a su personal, sin saber a veces para qué, se rigen por
normas o pareceres de determinado problema. Los programas de capacitacion deberan
realizarse segun necesidades individuales y de la entidad, se debe realizar andlisis de la
evaluacion de los resultados del diagnéstico y los programas, explorando las formas de
evaluarlo.

Un estudio del proceso es necesario para capacitar, se investigan necesidades, cdmo se
manifiesta, qué caracteristicas tiene, dénde, para quién y por qué. La capacitacion es para
las entidades turisticas uno de los medios mas efectivos para asegurar la superacion
permanente de sus recursos humanos. Es la capacitacion instrumento que ensefa, que
desarrolla.

La capacitacion abordada por diversos autores como Werther y Davis (1991) citado en
Rozada, (2010); Blaque (1999); Colectivo de autores (2002); MTTS (2006); citado en
Alvarez, (2012), Quintana (2008); Vasquez (2009); Hernandez (2010) y Martinez (2014),
citados Hernandez (2016).

Segun el analisis realizado en estos autores con lo que concuerda este diplomante, ofrecida

por Martinez, 2014. En ésta se plantea que:
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“Capacitar es hacer apta a una persona para alcanzar un objeto determinado,
proporcionandole conocimientos, habilidades e influyendo para que estos tengan una
aplicacion positiva. En el campo empresarial, capacitar equivale a hacer una

importante inversion para después obtener resultados.” (Martinez, 2014).

Las tendencias actuales en la capacitacion sugieren seguir el ritmo dinamico que exige cada
momento, y se concibe con una participacion mas activa y problémica de los que la reciben

aprovechando toda su experiencia.

Valorar a los capacitados como sujeto activo y autbnomo en el proceso de ensefianza —
aprendizaje.

De este modo la capacitacion y modificacion de conductas a través de un enfoque grupal,
teniendo en cuenta las motivaciones, el interés y la corresponsabilidad de cada uno de los
directivos y trabajadores, impulsa el logro de un aprendizaje significativo, donde no solo se
logre el objetivo propuesto, sino la creacion de una estrecha relacion del contenido con las
experiencias propias individuales y la experiencia colectiva con alternativas para su
ejecucion, de manera que cada participante pueda y quiera compartir y multiplicar lo
aprendido, donde el factor socio-comunicativo es basico y requiere por su variabilidad.

La orientacion a las necesidades de capacitacion requiere un enfoque técnico que defina qué
es lo que necesita aprender, desarrollar o complementar cada miembro del grupo. Segun

Linares (2013) esto puede lograrse por diversas vias:

e Analisis de las necesidades manifiestas: son las evidentes, no requieren
investigacién para ser determinadas o conocidas, por ejemplo, resulta perceptible
la falta de comunicacién, la comunicacién incompleta, el manejo inadecuado de
las técnicas de trabajo grupal u otras que en el desempefio de la actividad
cotidiana pueden evidenciarse.

e Analisis de las necesidades encubiertas: no son detectables como las

anteriores, por lo que requieren de una investigacion sistematica.

En cuanto a los métodos utilizados en la capacitacion, los de mayor significacion son el
participativo, demostrativo e individualizado, para este caso de corte psicoldgico y educativo,

se toma muy en cuenta los rasgos de personalidad diagnosticados y las experiencias de los
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sujetos de la actuacién por cada uno de los participantes y como el grupo de trabajadores
del Hotel Horizontes “La Granjita” logra la integracion e interaccion entre ellos y con los
directivos y de todos con los turistas. En este momento los grupos desarrollaran la
creatividad mediante el empleo de métodos participativos y todas las técnicas que estimen
para garantizar la calidad de su rol protagonico en el proceso de ensefianza — aprendizaje,

como sujeto y objeto, indistintamente.

Se verifica el cumplimiento de los objetivos en cada cierre de sesion, las conclusiones por

jefes de grupos.

Es importante destacar que, al tratarse de un proceso grupal, debe facilitarse que el grupo
verifique evalué su propia actividad todo basado en una autoevaluacion, autorreflexion y

auto-valoracion sistematica y permanente.

Las diversas conceptualizaciones de programas de capacitacion dadas en la literatura
especializada consultada, como Colectivo de autores (1988); Wendell (1989); Martinez
(2004); Alvarez (2012); y Calero (2014) lo consideran como un documento metodolégico que
rige la capacitacion de la entidad mientras que lo distinguen como un conjunto de
actividades detalladas de ensefianza-aprendizaje, donde se define los recursos, el tiempo y
las acciones de capacitacion segun expresa, otros reconocen la importancia de elaborarlos
en funcion del diagnéstico de las necesidades, el autor de este trabajo, recomienda tener
presente el rol y status de los implicados, asi como el area de trabajo, que condiciona sus
percepciones y formas de valorar y aprender, estos programas tienen un disefio, ejecucion y

evaluacion se pueden emplear profesores, directivos y estudiantes de una institucion.

El andlisis realizado y para los efectos de la presente investigacion, el autor considera como
definicion mas completa e integradora la ofrecida por Martinez, 2004, en la se plantea que:
“El programa de capacitacion es el documento que rige la capacitacion de la empresa u
organizacién, donde se define los recursos, el tiempo y las acciones de capacitacion que
se efectuaran en funcién de las necesidades detectadas a nivel de la organizacion,

categoria ocupacional o individuo en particular.” (Martinez, 2004).
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Estan orientados a que se sepa como utilizar los conocimientos en la labor o desempefio y
entrenarlos de acuerdo al objetivo del curso, buscando siempre soluciones a cada persona,
al grupo y la entidad. Como paso inicial al confeccionar un programa de capacitacion,
determinar las necesidades de aprendizaje (DNA) que asegure la orientacion hacia dénde

dirigir la capacitacion para satisfacer aquellas necesidades.

El programa de capacitacion es, por tanto, el documento metodolégico donde se definen
con exactitud los elementos que van a posibilitar la efectividad del proceso de capacitacion
(qué conocimientos y habilidades, en qué medios y cOmo organizar ese proceso).

Concepcién unica en el disefio y la utilizacion consecuente del enfoque sistémico a todo lo
largo del proceso. El disefio de un programa de capacitacion requiere una secuencia de

etapas que garanticen un orden légico que asegure su enfoque en sistema.
1.8. Conclusiones generales del primer capitulo.

e La Estacionalidad en si misma es una herramienta y una categoria béasica en el
turismo que si se sabe gestionar puede facilitar el éxito en la entidad turistica, ya que
la misma esta implicada en los diversos procesos organizativos y gerenciales,
constituyendo un indicador fundamentar en la gestiéon, el desempefio y un medidor de
situaciones de dificulta desempefio del sector para enfrentar si se tiene conciencia de
ello las situaciones dificiles y encontrar las soluciones correctas que satisfagan las
partes implicadas.

e El proceso de capacitacion es el que mas se concuerda a la presente investigacion, al
considerar los problemas conductuales como parte de situaciones educativas factibles
de mejorar a partir de los conocimientos, habilidades y actitudes en las relaciones
interpersonales y como parte del desemperio, con la aplicacion del programa.

e Capacitar directivos y trabajadores para saber manejar la estacionalidad vy
comportamiento desde situaciones de grupo laboral y cambios constantes que en el
turismo sucede relacionado con la estacionalidad, constituye un proceso complejo
donde intervienen gran cantidad de factores, por lo que el programa es de corte
psicolégico-educativo con caracteristicas abiertas, dindmicas y flexibles, lo que

implica crear mecanismos que aseguren su evaluacion, retroalimentacién vy
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perfeccionamiento. Para ello es necesario partir de la evaluacion de los recursos y

posibilidades.
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CAPITULO 2. DIAGNOSTICO DE NECESIDADES DE CAPACITACION EN LOS
COMPORTAMIENTOS DEL PERSONAL Y RELACION CON LA SITUACION DE LA
ESTACIONALIDAD CASO HOTEL HORIZONTES “LA GRANJITA”.

2.1. Introduccion al Capitulo II.

En el capitulo se desarrollara el diagnéstico para determinar la necesidad de capacitacion
en tematica de los Comportamientos del personal en funcion de lograr cambios positivos
en el hotel y en particular lograr regular las conductas desde la incidencias de variados
factores del turismo, donde la mayor la reciben de la Estacionalidad en el Hotel Horizontes
“La Granjita”, con la utilizacion de elementos metodologicos para el desarrollo de la
investigacion y las principales técnicas y métodos con cardacter cientifico, se utilizan para
cumplimentar el objetivo general del trabajo. Se propone el programa de corte educativo
con el cual, se pretende contribuir al logro de una eficiente gestion de la Estacionalidad y la

adecuacion de los comportamientos del personal.

2.2. Valoracién de los procedimientos para el diagndstico de las necesidades de
capacitacion.

El diagnéstico de necesidades de aprendizaje (DNA) es un estudio que se realiza con el
propoésito de identificar las necesidades de aprendizaje de los directivos y trabajadores de
una entidad y en consecuencia proporciona una valiosa informacion para la proyeccion del
trabajo (Martinez, 2016).

La realizacion de una investigacion que proporcione elementos para un analisis mas
especifico del comportamiento real y el comportamiento deseado y la valoracién de esa
diferencia de comportamiento juegan un importante papel en la direccion del proceso
enseflanza-aprendizaje. Esa labor investigativa tiene una relacion directa con la efectividad
del programa de capacitacion que se desarrolla y por consiguiente de los cambios en la

practica de direccion.

El DNA, debe verse como una etapa de gran importancia a la hora de proyectar un
programa de capacitacion. En el Hotel Horizontes “La Granjita” se realiz0 un analisis de
diferentes tesis y procedimientos, sobre las caracteristicas del hotel y la tematica a
trabajar. Por lo que se examinaron las metodologias que proponen Rodriguez (1988);
Colectivo de autores (1996); citado en Hernandez (2010); Valiente, S. y Alvarez, A. (2003);
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citado en Hernandez (2010); Martinez (2004); Alvarez (2012); CETUR (2014); Pérez
(2015); y Calero (2015); y Hernandez (2016), las cuales han sido formuladas para el
diagndstico, citados por Hernandez (2016).

Los procedimientos buscan necesidades, no tienen vision integral, mucho menos de orden
psicologica en una entidad turistica e unidas a la estacionalidad. Es importante que la
necesidad del cambio de comportamiento, sea vista no solo desde el punto de vista de los
individuos, sino también como organizaciones economicas y sociales donde ellos deben
trabajar al ritmo de los cambios, con una visidn sistémica, el proceso de perfeccionamiento
empresarial integrado a lo ya referido no se tiene en cuanta, la mayoria se dirigen a las
individualidades de empresas no turisticas, otros responden a la determinacién de
necesidades de aprendizaje desde el punto de vista pedagdgico.

Segun este andlisis el autor decide aplicar una metodologia para el DNA donde se tomen
diferentes elementos de los procedimientos estudiados e investigados y adicional los
elementos psicologicos y de grupo que se necesita con el objetivo de adaptarlo a las
caracteristicas de la entidad objeto de estudio, asi como las necesidades de los directivos

y trabajadores y sus areas de trabajo.
2.3. Procedimiento para el diagndstico Hotel Horizontes “La Granjita”. Anexo No. 1

En la realizacion del DNA del Hotel Horizontes “La Granjita”, cuatro (4) fases
fundamentales: tiene el procedimiento invariantes psicoldgicas por el tipo de tema que va
al estudio de la conducta o comportamiento del personal que ajusta el procedimiento del
gue parte, asi aparece: un el andlisis general de la entidad objeto de estudio,
sensibilizacion psicolégica y socioldgica con la tematica para que valoren el tema y su
reaccion personalizada frente a estas tematicas, el andlisis de las necesidades de
capacitacibn en cambios de comportamiento y estacionalidad de los directivos y

trabajadores, la correlacion y resultados del diagnostico.

En el analisis de la entidad objeto de estudio (Fase 1), se especifican los aspectos

siguientes:

- Caracterizacion general de la entidad objeto de estudio.
- Andlisis de los cambios que se operan tanto en el entorno de la entidad como

dentro.
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Andlisis interno y externo. ldentificacidn de problemas o aspectos claves a mejorar

mediante la capacitacion.

Dentro del analisis de necesidades de aprendizaje de los trabajadores y directivos (Fase 2)

se evidencian elementos como:

La investigacion ajustada por la busqueda de informacion y el andlisis tanto del
comportamiento real, como del comportamiento deseado.
Seleccion de la muestra.

Aplicacion de instrumentos para el diagnostico de las necesidades de capacitacion.

La correlacion y resultados del diagnéstico (Fase 3), esta relacionada con la integracién del

resultado final.

Procesamiento estadistico para la informacion cuantitativa. (SPSS-21).

Triangulacion de la informacion.

Analisis de la brecha y valoracion de las necesidades de capacitacion.

Presentacion de los resultados. (Fase 4).

2.4. Determinacién de las necesidades de capacitacion en el Hotel Horizontes “La

Granjita”, en el tema objeto de estudio.

Fase 1.

Caracterizaciéon de la entidad objeto de estudio.

El Hotel Horizontes “La Granjita” tiene sus origenes en el afio 1965 donde comenzé
a funcionar como Casa de Descanso y Protocolo del Partido Comunista de Cuba.
No es hasta el 8 de agosto de 1991 que comienza a prestar servicios turisticos
operando con la Cadena de Hoteles Cubanacan. Se encuentra ubicado en la
Carretera de Maleza Km. 21/2 y se caracteriza por ser una tipica granja del campo
cubano, ubicada a diez minutos de la ciudad de Santa Clara y a solo 5 Km del
aeropuerto de la localidad. Por esta ubicacion es favorable para el turismo de
circuitos y recorridos, con excelentes condiciones para disfrutar de una estancia de

ambiente rural cubano. Es un lugar que cuenta con todas las facilidades para pasear
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por areas de naturaleza bien preservadas, disfrutar de espectaculos y almuerzos
tipicamente campesinos.

Actualmente forma parte de la Empresa Hotel Los Caneyes, es por ello que tiene la
misma mision y vision que esta entidad:

Mision: Brindar servicios de alojamiento, gastronomia y recreacion al turismo
nacional e internacional, en los que se garanticen la promocion, la calidad, la
profesionalidad y el buen gusto de la diversidad de producto turistico que integran la
Empresa Hotel Los Caneyes en correspondencia con las tradiciones y costumbres
cubanas.

Vision: Convertirse en una empresa hotelera lider en el centro del pais, que la
distingue su excelencia en los servicios de alojamiento, gastronomia y recreacion al
turismo nacional e internacional. Caracterizada por la calidad del servicio basada en
la profesionalidad del personal, la eficiencia econdmica; asegurando las mas
variadas opciones para disfrutar de los atractivos histéricos y culturales de la ciudad.
Este hotel se caracteriza por recibir turismo internacional, fundamentalmente en
grupos de transito procedentes de Alemania, Francia, Holanda, Inglaterra, Suiza y el
Mercado Interno (cubanos residentes en Cuba). El promedio de estancia por turista
es, aproximadamente, de 1,1 a 1,3 dias. Entre sus principales competidores estan el
Hotel Horizontes Los Caneyes, el Hotel América todos perteneciendo a la misma
empresa, ademas de las casas de renta (Hostales).

Esta instalacion ostenta la categoria de tres (3) estrellas por lo que ofrece los
siguientes servicios:

Alojamiento a Turismo Internacional mediante los diferentes planes de alojamiento:
AP (American Plan) o pension completa: Alojamiento méas el desayuno, almuerzo y
cena.

MAP (Modificated American Plan) o media pension: Alojamiento mas el desayuno y
almuerzo o cena;

CP (Continental Plan): Alojamiento mas el desayuno;

EP (European Plan): Solamente el alojamiento.

Actualmente el hotel cuenta con 73 habitaciones, de ellas 4 sencillas, 63 dobles, 4
triples, una para minusvalidos, y 1 junior suite. Todas con balcones o terrazas,
climatizadas, con television satelital, teléfono y mini bar. Como curiosidad, en la
numeracion de las habitaciones no existe el numero 13 porque para los clientes

estadounidenses este niumero significa mala suerte.
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- servicio de alimentos y bebidas: El hotel dispone de los restaurantes “El Palmar” y
“‘La Arboleda” que ofertan exquisitos platos de comida criolla e internacional y el
snack bar “Los Naranjos” que ofrece servicios de bebidas tipicas cubanas e
internacionales, asi como alimentos ligeros.

- Oftros servicios: Sala de fiestas, piscina con animacion diurna y nocturna, paseos a
caballos. Salon para eventos y tiendas Caracol. Telefonia nacional e internacional,
internet y caja de seguridad. Servicio de informacién turistica local y nacional,
cambio de moneda, servicio de maletero, servicios médicos primarios, y servicio de
taxi a solicitud. Servicio de bodas, cumpleafos y eventos a solicitud del cliente.

- La estructura organizativa de este hotel, es la siguiente:

Director

Abastecimiento || Servicios | | Economia Recepcion Ama de Servicios Cocina
Técnicos llaves Gastrondmicos
y Recreacion

ANALISIS INTERNO Y EXTERNO. IDENTIFICACION DE PROCESOS Y ASPECTOS
CLAVES A MEJORAR MEDIANTE LA CAPACITACION.

La investigacion a sobre el estado del arte en relacion con la capacitacion de sus
comportamientos, evidencia que se realiza el proceso de ajustes de la estacionalidad de
manera empirica, como parte de las funciones de la organizacién y a manera de respuesta

a las condiciones del entorno laboral que se hace cada vez mas turbulento.

En el plano externo, se llevan a cabo diversas formas de ajustes de la Estacionalidad por el
Complejo en los hoteles incluidos, como “La Granjita”, segun posibilidades y llegadas de
los paises y sus frecuencias, se tienen en cuenta las necesidades econdmicas y materiales

de ambas partes.

En el caso especifico de la direccion sus perfiles establecen la estacionalidad como

actividad incluida dentro de sus responsabilidades frecuentes vy tipicas en el turismo de
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atencion al pais asignado y, por tanto, esta tematica se convierte en una competencia a
desarrollar en estos trabajadores del coOmo gestionar tal proceso segin comportamientos;
pero no se refleja adecuadamente en los planes en desarrollo ni perfiles de competencias,
por lo que no se cuenta con antecedentes de la misma. Es por ello que existe conciencia
de la necesidad de avanzar en saber manejar la Estacionalidad. Por tanto, se plantea que
deben desarrollarse habilidades y conocimientos sobre esta temética, que permitan estar
preparados para responder tanto a publicos internos como externos, pues estas
habilidades pueden ser aplicadas a diferentes niveles y con diversos propositos, desde la
estacionalidad, lo que se adquiere en un proceso de capacitacion de los trabajadores del
hotel estudiado lo que incidir4 en la comercializacién del hotel lo que es un reclamo de los

trabajadores.

Por tal motivo, la necesidad de proponer un programa de capacitacién de corte educativo
gue prevea los conocimientos y habilidades para lograr incidir en la gestion de la

estacionalidad en el Hotel Horizontes “La Granjita”.
Fase 2. Seleccién de la muestra

e Se realizé un muestreo aleatorio estratificado de afijacion proporcional, de donde se
tomdé como muestra un total 25 obtenido del calculo mediante la formula para
muestras finitas, lo que representa el 42 % de la poblacion total (60 trabajadores),
de ellos, 8 personas con responsabilidades diversas en el hotel. Teniendo en cuenta
la representacion de cada area de trabajo, el sexo, la edad, el nivel escolar y el

cargo ocupado.
Quedando de la forma siguiente:

Salva vida, Cocinero, Camarera, Especialista de audio, Dependiente, recepcién, Directivos

y personal con responsabilidad.
Descripcion de los instrumentos utilizados en la investigacion
Analisis de los documentos. (Anexo No. 2)

El analisis de documentos se encuentra dentro de las técnicas cualitativas indirectas, para
apoyar otros métodos mas directos de recogida de datos como la observacion y la
entrevista. En el caso especifico de esta investigacion, se utilizé el estudio de documentos

a: encuestas realizadas a los turistas, Brochure y otros.

Encuesta (Anexo No. 3)
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La encuesta es un instrumento conformado por preguntas que tienen el propdsito de
conocer determinados aspectos de un problema de acuerdo con la informacion que
suministre el grupo de personas elegidas como muestra. En este caso, se emple6 una
encuesta para conocer las opiniones y conocimiento que poseen los trabajadores del
Hotel, con la intencion de obtener elementos sobre la preparacion recibida en las diferentes
areas sobre estacionalidad y sobre el sentir alrededor del clima laboral en un cuestionario,
asi como las necesidades que se manifiestan de preparacion e insatisfacciones. Se opto
por la encuesta directa o personal, no estandarizada en las que se combinan interrogantes

abiertas y cerradas, se crearon las condiciones precisas para su aplicacion.

Para la confeccion de los cuestionarios se previo la utilizacion de los términos precisos con
el fin de evitar confusiones; se redactaron las preguntas de forma breve y coherente. Las

preguntas abiertas tienen la finalidad de profundizar en aspectos especificos.

Entrevista (Anexo No. 4)

El empleo de la entrevista, en el estudio favorece el enriquecimiento del diagndstico con
los criterios de las fuentes consultadas, las mismas se realizaron a personas con
responsabilidades sobre los indicadores trabajados en las encuestas. En general se
entrevista a las personas con responsabilidades en el Hotel objeto de estudio. Para ello se

emplea una entrevista de tipo no estructurada

Se someten las respuestas de la entrevista a un proceso de andlisis de contenido, del cual
se extraen las ideas que aparecen con mayor frecuencia, para convertirlas en bases
conceptuales de la propuesta a disefiar y complementar los analisis realizados con el resto

del instrumental aplicado.
La observacion directa (Anexo 5)

La observacion, de caracter exploratorio, permite conformar una idea previa acerca de los
posibles temas sobre los cuales profundizar por otros métodos de obtencion de
informacion. En dependencia de la realizacion de una buena observacion se podra o no
elaborar una entrevista segura o de base fuerte. Esto hace de la observacion una faceta
importante en el proceso de investigacion. Es por ello que mientras mas capaz sea el
analista de captar la informacién se lograra elaborar un informe con datos mas confiables y
seguros, los que facilitaran el trabajo de los especialistas a la hora de confeccionar la

entrevista. Se utiliza de manera permanente en la investigacion.
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Fase 3-Correlaciéon de resultados).

Test de completamiento de frases. (Anexo 6). Las frases incompletas consisten en el
disefio de un conjunto de troncos verbales que el entrevistado debe estructurar,
proyectando sus ideas, valores, creencias, anhelos, fantasias temores, etc., por estos
motivos se le considera una técnica proyectiva verbal, los estimulos son estandarizados,
en tanto que a todos los sujetos se les presenta los mismos troncos verbales para

completar.
Métodos estadisticos

El empleo de los métodos estadisticos (SPSS-21), (Anexo 7) en la presente investigacion
permite recolectar, organizar, tabular, presentar y analizar datos estadisticos, para llegar
conclusiones. Lo anterior tiene lugar a partir de la aplicaciébn de herramientas estadisticas
en el procesamiento de encuestas, utilizandose el software especializado correspondiente

para el procesamiento de informacion y analisis estadistico.
Método de Triangulaciéon (Anexo 8).

La triangulacion: también se emplea, para el logro de la confiabilidad y credibilidad de los
datos recogidos y su correspondiente interpretacion, que posibilita la precision en la
investigacion y la busqueda de explicaciones alternativas. Posibilita recoger y analizar los

datos desde distintos angulos, a fin de contrastarlos e interpretarlos.
2.5 Presentacion de resultados diagnosticos (Fase 4).

Al aplicar las encuestas, hubo que explicar qué era Estacionalidad, dado que el personal a
pesar de ser propio el término para el turismo, solo dos personas lo pudieron definir.

Al preguntar sobre los medios conocidos para saber gestionar la conducta de los
comparieros de trabajo hacia los objetivos determinados, se refieren en las respuestas mas
comunes con porcientos mas elevados: La comunicacion y la relacion entre los
trabajadores al 20% y la comunicacion y motivacion de los trabajadores con un 20%. (Ver
tabla - anexo 7).

En cuanto a las insatisfacciones sobre la estacionalidad y los cambios de conductas, las
respuestas mas comunes fueron: baja ocupacion del hotel y bajos ingresos en temporada

baja, con sefialamiento de la actual que siendo alta se comporta como baja, con el 36 %.
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Asi también: bajo ingreso y cierre de contratos con un 24 %.
Recorte de presupuesto y bajo ingreso un 20%. (Ver tabla-anexo 9).

Al preguntar, sobre como tributa la promocion de los servicios al retorno de los clientes,
responden que se debe a la calidad del servicio con un 36% y a la promocion del servicio

con un 20%.

Al preguntar sobre los atributos que se mencionan del area en que trabaja, las respuestas
mas comunes, son las areas del hotel con un 20% y calidad de servicio en general con un
20%.
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En cuanto a las satisfacciones sobre la Estacionalidad y cambios de conductas o
comportamiento del personal del hotel, plantean que: altos ingresos y posibilidades de

trabajo con un 40% en temporada alta y altos salarios e ingresos con un 32%.
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Al preguntar sobre las recomendaciones sobre la capacitacién que deben recibir sobre el

tema, opinaron lo siguiente:
-Impartir comunicacion---28%.
-Comercializacién del hotel y comunicacion vinculada a la Estacionalidad---28%.

-Comportamientos y actitudes de los trabajadores ----- 28%. (Ver tabla-anexo 7).

41



Grafico de barras

Fecomendaciones

7 sobre el tema para la
elaboracidn de un curso
para trabajadores y
directivos
comunicacion
comercializacion,
3 comunicacion
[ comercializacion
.cumpurta_amierrtus y actitudes
de trabajadores
idioma v calidad del trabajo
I | | T |

camarera  cocinero  dependiente eséfzeciali_sta recepcionista salvavidas
e audio

Recuento

Cargo que ocupa

Al analizar y cruzar la informacién referida a los Cargos que ocupan con las
insatisfacciones en cuanto a la Estacionalidad y los cambios de conducta que se reflejan
en la tabla de contingencia muestra que existe una fuerte relacién entre ambas variables,
referida a: baja ocupacion e ingreso, recorte de presupuestos y bajo ingreso, bajo ingreso y
cierre de contrato, cambio de mercado, presion de los directivos, baja ocupacion y cierre
de contrato con bajo salario. Estos niveles de significacion de las respuestas se prueban al

obtener una Chi cuadrada menor de 5. La frecuencia minima esperada es de 0, 04.

Al analizar y cruzarla informacién referida a los cargos que ocupan con las satisfacciones
en cuanto a la Estacionalidad y los cambios de conducta que se reflejan en la tabla de
contingencia muestra que existe una fuerte relacion entre ambas variables, referida a: en
temporada alta se obtienen altos ingresos y altas posibilidades de trabajo y salarios,

mejores relaciones de trabajo y mayor variedad de alimentos, Estos niveles de significacion
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de las respuestas se prueban al obtener una Chi cuadrada menor de 5.La frecuencia

minima esperada es de0,04.

El 100% tiene disposicion para integrar una experiencia de capacitacion en esta tematica.

Valoran que coexisten algunas limitaciones de recursos que a veces crean dificultades en
la actitud de un trabajador, pues asi todas las decisiones estratégicas principales no se
deciden aqui, tienen que ser aprobados por niveles superiores. También enuncian
dificultades en la comunicacion y problemas de comercializacion del Hotel Horizontes “La

Granijita”.

Se sefialan problemas de insuficiente preparacion en el tema (100%) de la Estacionalidad

y manejo de comportamientos, algunos problemas de expresion.

En la entrevista manifiestan preocupaciones con la temporada alta con baja cantidad de
turistas, lo que afecta las expectativas de los trabajadores y puede traer cambios en las
actitudes y comportamientos, les interesa conocer sobre los problemas de
comportamientos, Estacionalidad y le otorgan mucha importancia a la comunicacion
efectiva, si se tiene en cuenta que existen areas como alojamiento que las camareras son
sensibles, se sub-estiman y hay que tener presente como se les informan las cosas. Se
refieren a que existen extranjeros que no gustan de la manipulacion del equipaje como los
italianos y franceses que son muy exigentes. Las camareras tienen buena memoria
fotograficas y algunos plantean la necesidad de valorar los criterios compartidos sobre la
importancia de las areas y su repercusion, aunque las valoraciones sobre el orden de
prioridad, destacan a la recepcion y alojamiento, sefialandose que los problemas
personales en la relajacion deben tenerse presentes, pues existen trabajadores con

dificultades de este tipo y siempre les afecta como en el caso de las camareras.

Se apuntan problemas de abastecimiento, instrumental y salario, abordando lo dificil de
mantener el hotel y sus reparaciones, sefalan las dificultades con la inmobiliaria y los
problemas burocréticos, se sefiala que mantenimiento, existiendo como area clave para

todo el hotel, no se ve como tal, y es afectada por todos las demas.
Se aborda por algunos compairieros la necesidad de sentirse acompafado y apoyado.

Se plantea que el momento de check-in en carpeta es un momento por las caracteristicas
de los grandes grupos que puede provocar cambio de conducta o estrés al igual que el

check-out, existen algunos trabajadores con enfermedades como diabetes, migrafa,
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agregan que los franceses y argentinos son exigentes. Algunos cubanos son exigentes,
agregan la importancia de tener herramientas para controlar situaciones en el recurso
humanos y sus cambios de conducta. Se preparan para enfrentar el trabajo, pero a veces
han llegado grupos no planificados, eso les provoca cambios de conducta con cierto
estrés, los franceses son exigentes, deben mostrarles y explicarle cuantas cosas estén en
salon, sefialan ademas la importancia de aprender sobre estos temas y enfatizar los
aspectos psicologicos, poder ofertar ,conocer sobre idioma para perfeccionarlo, asi
también con francés y aleman, las tensiones bajan segun refiere cuando termina el horario
del servicio y en esto es importante las reuniones de apertura. Se apunta el liderazgo como
necesidad a conocer y su transformacion en el proceso, manifiestan buenas opiniones del
cuadro centro y como se han logrado transformaciones. Hay que sefalar que los
trabajadores se sienten bien en el Hotel Horizontes “La Granjita”. Se plantea unidad de la

direccién y apoyo.

Se aborda que hay que tener cuidado al llamar la atencién, pues predomina la sensibilidad

y se creen que solo se les apunta lo malo este aspecto hay que seguirlo trabajando.

Fortaleza: es los trabajadores por el sentido de pertinencia y preparacion, el entorno muy

bonito.

Debilidades o negativo: bajos salarios y eso le trae que les interese demasiado la propina,

estan los salarios entre 200 a 400, es insuficiente y eso los disgusta.

Para mejorar el trabajo hay que atender mas los trabajadores y que se sientan duefios, y
relajados por estar atendidos, mejorar las relaciones interpersonales y el reconocimiento,

entre los problemas importantes estan el uniforme y el transporte.

Aqui en general se pasa por diversos tipos de puestos laborales, todos los afios se

analizan las necesidades de superacion, pero hay muchas cosas aun faltan sefialan.

Los elementos aportados por la encuesta y entrevista se ratifican en la observacion y
analisis documental. Se aprecian inhibiciones en las participaciones, pobre expresion de
algunos trabajadores y otros comentan inconformidades que no siempre las informan en
las reuniones de sindicato u otros escenarios posibles por temores o inhibiciones ante el
gué diran.

En el test del completamiento de frases se aprecia que: Se corresponden las respuestas
con los andlisis ya referidos. (Ver Anexo 6). Lamentan algunos no ser jovenes, les gusta

en general la familia y la tranquilidad. Temor a las enfermedades es manifestado por
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algunos trabajadores. Declaran un grupo de ellos sentir algo de nervios y no gustar de la

traicion y la mentira. No gustan del maltratado. Preocupacién por el dinero.

Encuesta de clima: sefialan (Anexo 13): dificultades con transporte, salario, estimulos y
reconocimiento al esfuerzo y trabajo, preocupacion por problemas personales, dificultades
con la preocupacion por la salud fisica de los trabajadores y que no siempre se aceptan
criticas a los jefes, ya que no siempre se le pueden expresar a los directivos lo que se
piensa y los trabajadores desean promover en los puestos laborales no saben sobre
comportamientos y su manejo, asi como de cémo cambiarlos. No manifiestan habilidades
para estos procesos de cambios dirigidos a sus comportamientos, manifestacion de

necesidades de superaciéon en esta direccion.
RESUMEN DEL CRUZAMIENTO DE INFORMACION: TRIANGULACION. (Ver Anexo 8).

Este personal al ser objeto de la aplicacién de los métodos resulté que:

¢ |os trabajadores tienen sentido de pertinencia y preparacion general.

¢ No existe conocimiento de cdmo manejar los comportamientos.

e (Carecen de habilidades para la busqueda de recursos para el autocontrol de
enfrentamiento a situaciones adversas.

e Carecen de habilidades sociales en el proceso de relaciones interpersonales
(dificultades de comunicacion), lo que acarrea hipersensibilidad, reacciones no
adecuadas frente a los estimulos variados del turismo en especial de la

Estacionalidad

2.6. Conclusiones generales del segundo capitulo.

1. Los directivos y trabajadores del Hotel Horizontes “La Granjita”, presentan
dificultades en cuanto a la posibilidad de manejar los comportamientos del personal,
para mejor adaptacion a los cambios y mejorar la gestion de la Estacionalidad, para
llevar a cabo sus funciones y traer al hotel y al complejo mejores resultados, en el
transcurso de las diversas actividades y el liderar los procesos segun las actividades
que realizan.

2. Las entrevistas realizadas a los directivos y las conversaciones sostenidas con los
trabajadores, permite asegurar que no se domina la Estacionalidad en concepto,
pero tampoco en sus repercusiones, buscando las reales causas de su

manifestacion para gestionarla desde la comercializacion del Hotel y cada puesto
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laboral lo que implica un cambio en los comportamientos y un mejor liderazgo en el
cumplimiento de las funciones.

El diagnéstico realizado al personal del Hotel Horizontes “La Granjita”, tanto a
directivos como trabajadores, permite sefialar, que el programa, debe centrarse en
las competencias que faciliten el manejo de los recursos humanos: orientado a la;
motivacion, la comunicacién, comercializacion, comportamientos y actitudes, calidad
del trabajo y creacion de clima favorable , inteligencia emocional, liderazgo, toma de
decisiones en la direccion y técnicas de relajacion durante el curso de capacitacion.
Se comprobo la validez de los instrumentos de diagnostico tanto en una previa
aplicacion de comprobacion y durante el diagnéstico al aplicar los diversos
instrumentos y triangular la informacion tanto cualitativamente como

cuantitativamente.
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CAPITULO 3. DISENO DEL PROGRAMA EDUCATIVO DE CAPACITACION EN
COMPORTAMIENTOS PARA EL PERSONAL Y LA ESTACIONALIDAD. CASO HOTEL
HORIZONTES “LA GRANJITA”.

3.1. Introduccién.

Los resultados obtenidos en el capitulo anterior a partir del diagndstico de las
necesidades de aprendizaje, demostraron que las mayores deficiencias que presentan
los directivos del complejo hotelero Hotel Horizontes “La Granjita” estan relacionadas
con las competencias negociadoras, hecho que pone en evidencia la necesidad de un

programa de capacitacion en este sentido.

El presente capitulo tiene como objetivo, disefiar un programa de capacitacion en
negociacion para los directivos del Hotel Horizontes “La Granjita” a partir de un
procedimiento cientificamente fundamentado, con vistas a dar respuesta a las
necesidades de aprendizaje identificadas en el proceso de evaluacién que tuvo lugar.
Ademas, se somete a la validacién por criterio de especialistas la propuesta cientifica
elaborada, determinandose su pertinencia, aplicabilidad, consistencia interna, entre
otros indicadores o criterios de evaluacion seleccionados. La informacion se obtuvo a
partir de la aplicacion de técnicas de trabajo en grupo, la observacién directa, el analisis

de documentos y la realizacién de entrevistas no estructuradas y casos de estudio.

El comportamiento que tienen las personas en las instituciones es un factor
determinante para el alcance de sus objetivos y los directivos deben saber que éstas
tienen que adaptarse a las personas, porque son el recurso mas valioso que poseen,
por tanto, el impacto del comportamiento de los individuos, grupos y estructuras dentro
de ellas es significativo. Considerar estos aspectos contribuye notoriamente en mejorar

la eficacia y la eficiencia de las instituciones.

Por lo tanto, la propuesta de un PROGRAMA EDUCATIVO para promover y ajustar los
cambios en el comportamiento del personal en particular desde la Estacionalidad, debe

sustentarse en estas consideraciones y en los pasos para la elaboracion del mismo.
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3.2. Factores principales que justifican la utilizacion de un programa educativo de
capacitacion en el Hotel Horizontes “La Granjita”, que responda a sus necesidades
de aprendizaje en esta temética, mediante la aplicacion de un procedimiento

cientificamente fundamentado.

La coordinacién del personal, empiricamente ha promovido cambios en la organizacion,
pero se requiere de una planificacion cientificamente sustentada para promover tales
ajustes de conducta y sus posibles cambios, realizando un estudio previo del
comportamiento del personal del Hotel, preparandolos para que asuman un
comportamiento acorde a los fines, mision y vision del Complejo y el Hotel Horizontes

“La Granijita”.
Criterios para realizar un programa.
En la elaboracién de un programa, sefiala como pasos importantes los siguientes:

1. La deteccion de necesidades.

2. La clasificacion y jerarquizacion de dichas necesidades.

3. Definicién de los objetivos que se desean alcanzar partiendo de las necesidades.

4. Elaboracion del programa, lo cual incluye el sefialamiento de los contenidos (qué),
las técnicas y ayudas a usarse (c6mo), las fechas y los horarios en las que se llevara
a cabo, a quién va dirigido (el grupo que requiere la aplicacién del programa), quién
lo desarrollara (instructor) y el presupuesto requerido (cuanto).

3.3. Procedimiento para la elaboracién del programa de capacitacion en cambios de
comportamientos y su vinculo a la estacionalidad para el personal del Hotel

Horizontes “La Granjita”

En el procedimiento propuesto por Martinez, (2016), se definen y describen las etapas y
herramientas principales que se proponen para incorporar elementos metodoldgicos que
permitan una vision especializada en la definicion y abordaje de la negociacion;
potenciando habilidades, adaptando estrategias y modelando comportamientos, mediante
la combinacion de la teoria y la practica. Ademas, se definen indicadores que posibilitan
evaluar a los participantes en el transito hacia un estadio superior. En el procedimiento
propuesto se describen las etapas y acciones a desarrollar para elaborar el programa de

capacitacién, las mismas seran explicitadas de acuerdo a la secuencia establecida:
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Diagnostico, Capacitacion, Planificacion, Concepcidon de la Capacitacion, Implementacion,
Etapa evaluativa, indicadores, objetivos, nuevas acciones de mejora segun resultado.
Pasos del Procedimiento para la capacitacion. (Martinez, 2016). Partiendo de los pasos
propuestos por diversos autores y tomando de base el de Martinez, el autor propone para

la investigacion desarrollada su propio procedimiento:

1.-Definicion del tipo de programa.

2.-Principios que sustentan el programa.

3.-Objetivo general

4.-Objetivos especificos.

5.-Contenidos, medios, métodos y evaluacion.

6.- Distribucién por horas.

7.- Formas de organizacion

8.-Habilidades.

9.-Indicaciones metodoldgicas.

10.-Momentos o etapas del Programa

11.- Claustro de profesores que desarrollara el programa.
(Ver anexo10)

3.4. Elaboracién del programa educativo de capacitacion

EL PROGRAMA.

Un programa educativo es un documento que permite organizar y detallar un proceso
pedagogico, el programa brinda orientacion al personal respecto a los contenidos a
impartir, la forma en que tiene que desarrollar su actividad, sus interrelaciones y en este

caso como comportarse frente a la Estacionalidad y los objetivos a conseguir.

Los elementos apuntados en este programa educativo serviran para que el personal mejore
la formacidn en contencion de sus conductos o comportamientos y en su actitud frente a la
Estacionalidad y asi puedan enfrentar los cambios de su entorno y de sus

comportamientos.
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El programa a de involucrar al personal, se plantea que es un proceso a través del cual se
estimula a los trabajadores para que participen en la organizacion activamente en la toma
de decisiones que los afectan en su trabajo, aumentando su autonomia, su motivacion, su
compromiso con la organizacion, su produccion y su satisfaccion con el puesto y el

entendimiento de la Estabilidad.

Entre los programas para involucrar el personal, en la administracion se habla de la

participativa.

El nuevo comportamiento que adoptan las personas de la organizacion a través del
aprendizaje, lo deben evidenciar por la capacidad de adaptacion que tienen las
organizaciones ante las distintas transformaciones del medio ambiente interno o externo.
Solo hay aprendizaje si hay cambios en el comportamiento del personal hacia el ajuste y

transformacion de ellos y el entorno de forma activa y creadora.

3.5. Principios del Planeamiento del programa ajustado a lo necesario para la entidad

y la correspondencia a la conducta esperada del actual comportamiento.

Los principios que rigen el planeamiento de este programa son
Tres indispensables:

Primero: el diagndstico. Al aplicar el cuestionario, se obtuvo el diagndstico, ya descrito en el
capitulo 2. Sin embargo, se aplicaron los distintos instrumentos para recabar informacion,

tales como: entrevistas, observaciones, analisis documental, otros.

Segundo: ElI programa debe contener la proyeccion al estado deseado en el
comportamiento esperado y la percepcidon de la estabilidad, partiendo de las debilidades
detectadas en el diagnostico, ir desde las carencias hasta la satisfaccion de las

necesidades y asi alcanzar los objetivos previstos en términos del comportamiento.

Tercero: La sistematicidad y coherencia entre las actividades del programa en
correspondencia con los objetivos, contenidos programaticos, metodos, medios Yy

evaluacion.
3.6. Principios generales en la ejecucion de las actividades del programa.

Para la ejecucion exitosa del programa se requiere respetar estos tres principios:
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1. El entorno social contemporaneo obliga a las instituciones a crear un clima de
intercambio vivencial, acorde con la realidad social contemporanea donde el trabajo
en equipo y en colectivo es el mas exitoso.

2. La reflexibn como estrategia para el desarrollo de las acciones a fin de estimular las
posibilidades del cambio y adecuacion del comportamiento, asi como la formacién
individual y colectiva para crear un clima favorable.

3. La variedad de formas de aprender y de ensefiar, asi como de estilos de comunicar

mensajes, conceptos e imagenes educativos
3.7. Principios en el control y evaluacion del programa.

Para que la evaluacion sea mas objetiva y flexible todos los actores deben participar en
ella, es decir; realizar la auto-evaluacion y la co-evaluacion respetando los principios

siguientes:

e EI del control y evaluacion de todos los sujetos participantes individuales en el
programa, del grupo y del proceso en si mismo.

e El de la observacion de la labor desarrollada durante las actividades del programa
donde se muestran aptitudes y actitudes, se demuestra la apropiacion de los
conocimientos y las habilidades, las que, si se acomparfan de registros, pueden
contribuir a hacer mas justa la evaluacion.

e El de la retroalimentacion de los resultados, aciertos y desaciertos en el desarrollo
de las tareas y demostrar desde la Estacionalidad.

e El de corresponderse justamente con los objetivos, los contenidos, los métodos, los
medios y recursos disponibles, asi como las condiciones en que se desarrolla el
programa.

e EIl de estimular y vigorizar los mejores resultados y las mejores experiencias, el
cambio y la transformacién, el de aprender de todos y de todas las experiencias

incluso de los errores.
3.8. Objetivos del programa

Objetivo general:
Disefiar un programa educativo que promueva un cambio en la conducta del personal del

Hotel Horizontes “La Granjita”, incorporando nuevas conductas que favorezcan la
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efectividad y la eficiencia institucional y conductual, preparandolos para que enfrenten los
cambios de la Estacionalidad y las contingencias del Hotel y el entorno en que se
encuentra, en el cumplimiento de las funciones educativas con el personal y los clientes.
Objetivos Especificos

2.1. Analizar los principios fundamentales.

2.2. Analizar el origen, definicidn, caracteristicas y del hotel, el complejo, la Estacionalidad
y consecuencias

2.3. Analizar la visidn, la mision del Hotel Horizontes “La Granjita” y la importancia del
conocimiento, motivaciones, comunicacién, comunicacion promocional y la participacion
del personal.

2.4. Establecer las vinculaciones entre las necesidades personales de los participantes
con las necesidades de cada persona y del Hotel.

Contenidos
2.1. Definicion, objetivos, directrices y principios fundamentales de la Misién a cumplir por
el Hotel, cada trabajador y directivo.

2.2. El Hotel Horizontes “La Granjita”, origen, caracteristicas, funciones e

Importancia. La Estacionalidad y los comportamientos y sus cambios.

2.3. El Desarrollo Organizacional: definiciones, objetivos e importancia.

2.4. Necesidades educativas de los participantes del Hotel Horizontes “La Granjita’,
Aplicar Técnicas Participativas. Trabajo en grupo y Técnicas de Relajacion.

2.5. Estudio de casos de Liderazgo transformacional, toma de decisiones, motivacion.

2.6. Comunicacion. Relaciones interpersonales, estudio de casos.
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Tabla 1: Plan tematico, por horas y formas de organizacion de la docencia.

Plan Tematico

Distribucion
por horas

Formas de organizacion

1.-Definicion, objetivos, directrices vy
principios fundamentales de la Mision a
cumplir por el Hotel y cada trabajador y
directivo.

El Hotel “La

caracteristicas, funciones e Importancia.

Granijita”, origen,

La Estacionalidad y los comportamientos

y sus cambios.

4 horas/clases.

Conferencia interactiva.

Clase Practica

2.- El

definiciones, objetivos e importancia.

Desarrollo  Organizacional:

4 horas/clases.

Taller. Conferencia interactiva.

3.- Necesidades Socio-psicolégicas de los
participantes del Hotel Horizontes “La
Granjita”, Aplicar Técnicas Participativas.

4 horas/clases.

Taller. Conferencia interactiva.

transformacional, toma de
decisiones, motivacion.

Comunicacion. Relaciones

interpersonales, estudio de

casos. Papel del lider.

Trabajo en grupo y Técnicas de
Relajacion.
4.-Estudio de casos de Liderazgo | 4 horas/clases | Clase Préctica.

5.- Resumen, taller integrador.

4 horas/clases

horas/ clases

Taller

Total de horas: 80 horas
(2 créditos)

20 horas

presenciales

60horas no presenciales para
realizar las tareas de estudio

independiente

Fuente: Elaboracién propia
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Habilidades a desarrollar:

Identificar las necesidades, intereses e inclinaciones en el intercambio en el Hotel y

los procesos de la Estacionalidad.

- Prever posibles problemas que puedan ocurrir.

- Concebir la manera de evaluar las fortalezas y debilidades de la entidad en diversos
momentos y de igual forma de cada persona ante la Estacionalidad y el
relacionamiento con los demés y de los comportamientos junto a, las amenazas y
oportunidades.

- Trazar los objetivos, las acciones y proyecciones para lograr el equilibrio en la

Estacionalidad y los comportamientos manifestados, destacando las que ofrecen un

camino correcto y adaptado a las acttales condiciones.
Indicaciones metodoldgicas

El curso de capacitacion educativo disefiado persigue capacitar al personal del Hotel
Horizontes “La Granjita”, para facilitar mejor los comportamientos mas adaptados al
equilibrio entre Comportamiento y Estacionalidad y segun entorno y la toma de decisiones
oportunas durante las acciones que se desarrollen en la capacitacion. La propuesta de
programa se adopta como forma de capacitacion, con conferencias interactivas, talleres y
clases practicas, para vincular vivencias, practica y los ejercicios interactivos con la teoria.
Se realizara en los salones del Hotel Horizontes “La Granjita”. Tendran tareas extra-clase
qgue realizardn de un encuentro a otro, se utilizaran diversas técnicas a través de cada

momento y ejercicios de relajacion de corte psicolégico.

Momentos del programa. (Elaboracion del autor).

1.- Actividad Inaugural del Programa

Antes de iniciar el desarrollo del programa el entrenador-profesor, debe presentar el
mismo, haciendo una breve descripcion de cada una de las partes que lo conforman
(objetivos, contenidos, actividades, recursos bibliograficos y digitalizados, evaluacion), las
exigencias y la importancia del mismo. Presentara una propuesta de plan para evaluar el
mismo, oira las consideraciones y sugerencias, las tomara en cuenta, al igual que tuvo en
cuenta el DNA y recomendaciones del diagnostico.

2.-Actividad Inicial del Programa

Posteriormente en cada objetivo, realizara la introduccién del mismo e indicara la

actividad correspondiente, hara las observaciones pertinentes, durante (si la metodologia
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elegida lo permite), y después del desarrollo. Hara las preguntas a que haya lugar y de
igual manera aclarara las dudas que se presenten, orientara la elaboracion de
conclusiones y la auto-evaluacion y la co-evaluacion.

3.-Actividades de Desarrollo

El programa puede incluir conferencias especiales interactivas por profesores vinculados
con el proceso, entrenamientos socio-psicolégicas con técnicas escogidas, la actitud y la
aptitud del recurso humano, se analizara la Motivacién, la auto-estima, el desempefio y la
actitud frente a la Estacionalidad. También se resolveran CASOS, no mayores a 25
minutos que pueden apoyarse en el uso de materiales y PowerPoint, donde se reflejen los
contenidos esenciales y se realice una buena orientacion del material de estudio, ejercicios
de debate, discusion y métodos, asi como técnicas participativas, para la retroalimentacion

que sera evaluada de forma sistematica desde el primer dia y servira para la mejora.

4.- El taller integrador final- socializador es una actividad con muy buenos resultados en
la capacitacion y su objetivo es ejercitar y consolidar habilidades para un mejor desempefio
en sus comportamientos, a partir de la ejecucion de tareas con determinada complejidad
gue requieran el apoyo del profesor, el andlisis y evaluacion de resultados en la aplicacién
de determinados métodos de la ciencia a determinadas tareas en clase. Es importante que
en cada encuentro se oriente metodolégicamente al estudiante-trabajador, sobre el
abordaje del contenido y en las tareas de aprendizaje que debe realizar de modo
independiente, asi como el autoestudio y el andlisis del mismo. También que se aclaren
dudas, se hagan debates y ejercicios de los contenidos, e intercambios a través de resolver
casos algunos elaborados por los estudiantes. Cada sesién termina con una técnica de

relajacion.

Este tipo de actividad esta dirigida a reconocer y estimular la creatividad individual y
colectiva. La elaboracién de proyectos sencillos, las relaciones en la conformacion de
grupos (trabajos en equipos, por parejas e individuales) y la temporalizarian de las
adecuaciones a las cargas horarias, organizacion del tiempo en funcion del trabajo y los

recursos planificados.
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3.9. Validacién del programa mediante juicio de expertos (Ver Anexo 11).

Para determinar si el programa propuesto cumple con las caracteristicas y principios
declarados en esta investigacion, se procede a la validacion del mismo a partir del juicio de

expertos.

Se entiende por experto, tanto a un individuo como a un grupo de personas u
organizaciones capaces de ofrecer valoraciones conclusivas de un problema y hacer
recomendaciones con un maximo de competencia. Dentro de los requisitos que se tienen
en cuenta para su seleccion se destacan: experiencia laboral, confiabilidad, prestigio,
reconocimiento dentro del ambito laboral, docente o especialista en la tematica de
comportamientos y/o Estacionalidad, categoria docente y cientifica alta.

Mufioz (2009) y Margarita (2009) coinciden al citar a De Arquer (2006) e indican 7 pasos

necesarios para la seleccion de los expertos, a saber:

1. Definir los elementos que seran evaluados por los expertos. En este paso los
expertos deben definir una serie de elementos propuestos, tales como:
contextualizacion, continuidad, caracter integrado, concepcion sistémica,
racionalidad, aplicabilidad, conveniencia de cada uno de los pasos y beneficios.

2. Determinar el nUmero de expertos

Para la determinacion del numero de expertos (Ne) se utilizd la expresion:
P(1-P) xK
[

M= (1) Donde:

P: Proporcién estimada de error.
K: Valor asociado segun el nivel de confianza.

Nivel de confianza.

99% K =6,6564
95% K=3,9516
90% K =2,6896

I: Nivel de precisién. Se establece un nivel de confianza de 95% con una proporcion
estimada de error del 5%, un nivel de precision de 2,5% y una constante estimada K de
3,9516. Al sustituir los valores en la férmula (1) se obtuvo el siguiente resultado:
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_P@-P)xK

M 1
M — 0,05(1— 0,05)x 3,9516
0,025
018770
~ 0,025
M = 7,50.

M = 7 expertos.

3. Disefio y aplicacion del instrumento para la validacion. El instrumento a aplicar a los
expertos debe ser disefiado por el autor (en este caso), con todas las caracteristicas
del programa para ser analizado, se incorpora una escala de Likert para tal efecto,
ya que permite un mayor nivel de precision, en el cual 1 significa el mayor grado de
desacuerdo y 5 la mayor correspondencia entre los aspectos a evaluar.

4. Definir los requisitos que debe reunir el experto. De reconocida idoneidad y
solvencia moral, prestigio y profesionalidad reconocidos del hotel y turismo, poseer
conocimientos en tematicas de turismo y o psicoldgicas, poseer de tres afios en
adelante en ejercicio de sus funciones como directivo universitario o directivo o
especialista del turismo.

5. Seleccionar a los expertos que se utilizaran para emitir un juicio.

Aplicar el instrumento.
7. Calcular la consistencia entre los juicios de expertos a través del coeficiente de
concordancia de Kendall

Ho: Existe concordancia entre el juicio de los expertos.

H1: No existe concordancia entre el juicio de los expertos.

En el estadigrafo Kendall W, el coeficiente W ofrece el valor que posibilita decidir el nivel
de concordancia entre los jueces. El valor W oscila entre cero y uno. El valor uno significa
una concordancia de juicios total, y el valor 0 un desacuerdo total; obviamente lo deseado
es la tendencia a uno, considerando la posibilidad de realizar nuevas rondas si en la
primera no se alcanza la significacion en la concordancia. EI modelo de esta prueba

estadistica responde a la siguiente expresion:
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5
T 1/12K2(N3-N)-KIT

A7

5. suma de los cuadrados de las desviaciones observadas de la media de Rj; su caleulo es efectuado
mediante |a expresian

S=L(Rj-IRj/N)2

K- nimero de jueces.

N: numero de factores ordenados.

T: factor de correccion cuando existen observaciones ligadas

Como resultado se obtuvo W = 0,95 resultado que se considera una alta concordancia.

Por esta razon, se puede afirmar que a partir de la aplicacion del instrumento de validacion

se obtuvieron los siguientes resultados:

Los expertos determinaron que la propuesta cumple con los parametros establecidos
constatando la calidad y pertinencia de la misma con un diagnéstico realizado previamente
para dar continuidad a la propuesta y con ello mejorar el comportamiento y trabajar por la

mejora de la Estacionalidad.

Una vez determinados el niumero de expertos y teniendo en cuenta que se necesitan

expertos “especialistas”y los requisitos que deben reunir, se crea el grupo de expertos.

Al grupo de expertos se les aplica un cuestionario que incluye valores entre 1 (uno) y 5
(cinco). El 1(uno) significa que estan en total desacuerdo y 5 (cinco) que estan totalmente
de acuerdo. Durante la aplicacion se le entrega a cada uno el cuestionario con una copia
de la propuesta de programa. (Ver cuestionario en el Anexo 11). Se elabora con el objetivo
de determinar la confiabilidad del programa para el personal del Hotel Horizontes “La

Granjita”.

Se procede a su procesamiento. Se calcula la moda, con vistas a identificar el valor que
mas se repite entre los dados por los expertos. Teniendo en cuenta este analisis, se

calcula el coeficiente de concordancia:

C= (1-Vn/Vt) * 100%
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Donde:

C: coeficiente de concordancia Vn: cantidad de expertos en contra

del criterio predominante

Vt: cantidad de expertos totales Valido cuando C >= 60

El resultado obtenido en el calculo de la moda y del coeficiente de concordancia de los

expertos, con la matriz de analisis correspondiente, se presenta en los

Como se puede constatar, todos los coeficientes de concordancia estan por encima de 60
y la moda es de 5 en todos los aspectos evaluados. Lo anterior posibilita afirmar que existe
concordancia o consenso en la evaluacion que ofrecen los expertos con respecto al
programa. Consideran factible su aplicacién en el Hotel Horizontes “La Granjita”, facilita por

tanto la comprobacién de la hipotesis de investigacion.
3.10. Conclusiones del capitulo

Tomando en cuenta el programa propuesto en este capitulo se llega a las conclusiones

siguientes:

1. Para la elaboraciébn de un programa se requiere previamente la realizacion de un
diagndstico para que éste satisfaga realmente las necesidades reales y se ajuste a la
realidad circundante.

2. Los programas deben contener fundamentos tedricos, criterios para su elaboracion y
para evaluarlo.

3. El programa estd conformado por objetivo general, contenidos, recursos a utilizar,
evaluacion, los cuales deben estar interrelacionados entre si, se tuvo en cuenta el
tiempo por tema.

4. La validacion a través del Juicio de Expertos permite determinar la pertinencia,
contextualizacién, continuidad, caracter integrador y la concepcion holistica y sistémica

del programa de capacitacion para el personal del Hotel Horizontes “La Granjita”.

59






CONCLUSIONES.

1. El estudio de los principales conceptos y teorias permite construir un marco teorico-
referencial en correspondencia con las necesidades del personal del Hotel
estudiado, y en especial de la capacitacién en comportamiento del personal frente al
sistema de influencias que reciben y en particular por la estacionalidad de los
turistas que los afecta, lo cual constituye referente desde el punto de vista teérico y

metodoldgico en el disefio del programa propuesto.

2. Mediante el diagnéstico de las necesidades de aprendizaje en comportamiento y
estacionalidad realizado en el Hotel Horizontes “La Granjita” se detectd, que
predomina en el personal, que no han recibido capacitacion en estas importantes
tematicas, y que plantean la necesidad de prepararse en ello como una via para el

perfeccionamiento de sus funciones en el desempefio profesional.

3. Se disefid el programa educativo de capacitacion en comportamiento y se
abordaron aspectos de la Estacionalidad por su repercusién econémica y social en
el personal del Hotel Horizontes “La Granjita”. Comprende el programa 5 encuentros
de 4 horas cada uno, total 20 horas presenciales bajo el modo de capacitacién. El
tiempo de duracién total es de 80 horas e incluye como formas de organizacién de
la docencia conferencias interactivas y talleres. Por cada encuentro se definen
objetivos, contenidos, las habilidades a desarrollar, los métodos y las técnicas a

utilizar, asi como la bibliografia a consultar.

4. El programa educativo es considerado valido para su aplicacion en el Hotel
Horizontes “La Granjita” objeto de estudio y ajustado a las necesidades de
aprendizaje de su personal, de acuerdo al criterio que ofrecieron el grupo de

expertos.
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RECOMENDACIONES.

v" Implementar el programa educativo de capacitacion propuesto para el personal del
Hotel Horizontes “La Granjita”, por encontrarse alli las condiciones y un saldn

apropiado al objetivo del curso.

v' Generalizar el programa educativo a los restantes hoteles del complejo hotelero con

caracteristicas similares.

v' Manejar mediciones de impacto de la capacitacién sobre la experiencia formativa,
gue permita en la aplicacion del curso medir el impacto al inicio, en el medio y al

cierre que faciliten vias de plantear acciones de capacitacion en este tema.
v Divulgar el programa propuesto a través de la participacion en eventos cientificos, la

elaboracién de articulos, con vistas a contribuir a la generalizacién de los resultados

obtenidos en este trabajo de diploma.
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ANEXOS

ANEXO No.1- ANALISIS DE LOS PROCEDIMIENTOS PARA LA
DETERMINACION DE LAS NECESIDADES DE APRENDIZAJE. DNA

Procedimientos Autores Analisis de los procedimientos
Procedimiento para la Colectivo de Consta de 5 fases.
evaluacion del autores del | En total de 17 pasos ldgicos.
desempenio SEP en Propone ficha de notificacion.
profesional. México Abarca todas las etapas de trabajo del docente de
(1996) forma integral.
Establece conceptos y normas para el desarrollo
del proceso de evaluacion por cargos.
Procedimiento para Martinez y Consta de 6 fases.
Diagnostico de las Herrera (2003) Se centra en el andlisis de los objetivos de la

necesidades de capacitacion

organizacion, asi como en la determinacién de los
requisitos basicos de la fuerza de trabajo

Concibe la utilizacion de diferentes instrumentos
para la evaluacién del desempefio y las
necesidades de capacitacion, analiza informes y
otros datos de la empresa.

Procedimiento para la
determinacion de las
necesidades de
aprendizaje de los
RRHH.

Martinez (2004)

Consta de 5 etapas.

Con pasos en cada etapa.

Incluye la aplicacion de diferentes instrumentos (
identificacion de tareas, encuestas, participacion
laboral, entrevistas de desarrollo y evaluacién del
desempefio) para la determinacion de las
necesidades de aprendizaje de los recursos
humanos

Diagnostico del estado actual
de la capacitacion en
exportaciones y sustitucion de
importaciones a los cuadros y
reservas de las empresas
MINERVA e INPUD

Alvarez (2012)

Consta de 8 pasos

Utiliza método e instrumentos estadisticos
Triangulacion de la informacion

Utiliza como método de evaluacion la prueba
piloto




ANEXO NO. 2

Guia para el analisis de los documentos vinculados a la orientacion en cambios de
comportamientos y estacionalidad al personal en el caso: Hotel Horizontes “La Granjita”,

que responda a sus necesidades de aprendizaje en esta temética.

Objetivo: Valorar documentos sobre la orientacion en cambios de comportamientos y
estacionalidad al personal en el caso: Hotel Horizontes “La Granjita”, que responda a sus

necesidades de aprendizaje en esta temética.

Las orientaciones de los documentos oficiales vigentes que preparan las condiciones en
la orientacién en cambios de comportamientos y estacionalidad al personal en el caso:
Hotel Horizontes “La Granjita”, que responda a sus necesidades de aprendizaje en esta

temética. Objetivos:

e Conocer los contenidos de la capacitacion para orientacion en cambios de
comportamientos y estacionalidad al personal en el caso: Hotel Horizontes “La

Granijita”, que responda a sus necesidades de aprendizaje en esta tematica.

e Capacitacion y orientacién en cambios de comportamientos y estacionalidad al
personal en el caso: Hotel Horizontes “La Granijita”, que responda a sus
necesidades de aprendizaje en esta tematica y su tratamiento en el resto de los
documentos tales como: actas, publicidad realiza, contratos y convenios de

colaboracion, etc.

e Controlar la ejecucion y desarrollo de las Capacitaciones en especial en cambios
de comportamientos y estacionalidad al personal en el caso: Hotel Horizontes “La

Granijita”.

e Considerar las tematicas de cambios de comportamientos y estacionalidad para el

personal en el caso: Hotel Horizontes “La Granjita”.

e Valorar la Integracion en los cambios de comportamientos y estacionalidad al
personal en el caso: Hotel Horizontes “La Granjita”, en especial de aquellas que

constituyen aspectos tipicos de la conducta deseada y proyectada por el area.



ANEXO NO. 3

e Encuesta sobre cambios de conductas o comportamientos y su relacion
con la estacionalidad

e Estimado colega: El autor de la tesis sobre los comportamientos y la
estacionalidad les solicita su cooperacion para saber el conocimiento que
poseen los trabajadores y directivos sobre el tema y la afectacion que trae
el mismo. Nos gustaria saber su mas sincera opinion sobre el tema. No
tiene que poner su nombre.

e Gracias.
e Datos:

e a.- Cargo que OCUp@----=-================mm=mmmmmemmeeeo -

e b.- Afios de experiencias en el cargo------------------

e .- Aflos de experiencias en general en el turismo---------

e d.- Afios en el Hotel Horizontes “La Granjita” -----------========nmnmmmmmmenv

e 1.- ;Posee usted preparacion basica en correspondencia con temas
relacionados con la estacionalidad y los comportamientos de cambios
sociolégicos o de conductas en los grupos de trabajadores del turismo?

e 2.- ;Conoce usted los medios para gestionar mejor la conducta de los

comparfieros de trabajo los servicios que se brindan en el Hotel Horizontes

“La Granjita™? .¢, CUAlIES? . -m-mmmmmmm oo

e 3.- ;Harecibido talleres o cursos de preparacion en cuanto a los
conocimientos sobre la estacionalidad y los comportamientos de cambios

en los trabajadores en el Hotel “La Granjita”?? Si----- No------ ¢, Cuéales?




4.- ¢, Como cree usted que tributa la promocion de los servicios al retorno de
los clientes y en especial su interés por participar en las actividades que se

brindan?

5- ¢Considera que se mencionan los principales atributos del area en que

usted labora ?¢ Cuéles se promocionan ?----------=-=-m-mmmmmmmmmmo oo

6.- Qué insatisfacciones tiene en cuanto a la a estacionalidad y los

comportamientos del personal de “La Granjita”?-----------=-=====mmmmmmmmmmmmmmmmeee

7.- Qué satisfacciones tiene en cuanto a la estacionalidad y los

comportamientos del personal del turismo en el Caso: Hotel Horizontes “La

Granjita™--- S

8.- ¢ Qué recomendaciones brinda usted como trabajador en este tema que
le gustaria ver en un curso de preparacion de cdmo gestionar estos
procesos conductuales para lograr la adecuacion en los comportamientos

suyos y de sus comparieros entre ellos, asi como los turistas?




e 9.-Otros aspectos que sobre el tema quiera mencionar.-------------=--=--=-=------

e MUCHAS GRACIAS



ANEXO NO. 4 Guia de entrevista individual no estructurada

e Primeramente, el autor presenta los objetivos de la entrevista, asi como los fines
con los cudles se utilizara la informacién que como parte del proceso se obtendra.
Las preguntas a realizar durante la entrevista seran las siguientes:

e Datos Generales:

¢ |) Intervalo de edades a la cual perteneces (afios):

e  Menosde30  31-40_ 41-50_ 51-60__ masde60

e II) Género:

e _ Femenino____ Masculino

e |ll) Nivel Escolar Vencido:

e  Primaria___ Secundaria ___ Media Superior ____ Universitario

e |V) Area en la que trabaja o pertenece:

o V) Cargo------------------- Especialidad de la que es graduado

e VI) Puesto Laboral

e VII) Desarrollo de las interrogantes de la entrevista.
e 1) ¢Qué entiende usted por comportamientos?
e 2) ¢Qué entiende usted por Estacionalidad?

o 3) ¢Usted se siente apoyado por sus jefes y comparieros? Si----- No-----Por qué ---

e 4) Sila respuesta es si, diga si ha contado con la participacion en su actividad con

ellos, jefes y los compafieros.----- e

e 5) ¢(Qué factores le indican a usted, una mayor probabilidad de tener
comportamientos de riesgo o0 cambios en su comportamiento o de sus
compaferos, dado que en turismo son multiples causas, complejas y provienen de
diferentes ambitos: tales como: genético, individual, familiar y social con un
entorno complejo enmarcado en las culturas de los diversos paises que visitan el

Hotel Horizontes “La Granjita™? -----

Explique y ponga ejemplo.-------




6). Explique como se han desarrollado las principales experiencias en su trabajo y
su area, vinculadas al cambio de comportamientos. Destaque sus elementos
positivos y los negativos o limitaciones que han constituido facilitadores del cambio
de comportamiento o barreras.

7). ¢ Refiérase al conocimiento del tema de su comportamiento y los cambios de
conducta y actitudes que usted tiene?

8). Examine los principales aportes y las limitaciones que usted cree tener en el
desempenfo en su cargo, logros, aportes, limitaciones y deficiencias en la direccion
del Hotel Horizontes “La Granjita”, asi como su relacionamiento con sus
empleados o compafieros. Diga causas y efectos.

8). ¢ Piense si estas experiencias precedentes y actuales en el turismo y en “La
Granjita” contribuyen a la gestion de los cambios de comportamientos en una
forma positiva o negativa? ¢ Explique?

9). ¢ Como usted valora este tema del comportamiento, la conducta y sus cambios
positivos 0 negativos para la eficiencia del trabajo con los turistas y para la
comunicacion interna, que facilite lograr que se cumplan los objetivos a los que
usted aspira?

10). ¢ Qué vias se emplean para identificar los problemas que afectan los cambios
de comportamientos o conductas? ¢;Cémo usted valora la efectividad de las
mismas en “La Granjita™?

11). (Como usted favoreceria la integracion entre los directivos y trabajadores y
de estos entre ellos y con los turistas?

12). ¢ Cudles son en su criterio los tres principales problemas que usted enfrenta
para gestionar las conductas y en primer lugar la suya para una mejor
comunicacion y relacionamiento entre ustedes? Diga causas y efectos de cada
uno.

14). ¢Qué le gustaria saber y ver sobre esta tematica de los comportamientos en

un curso en “La Granjita™

e Muchas Gracias.



ANEXO NO. 5 GUIA DE OBSERVACION

Objetivo:

Constatar las cualidades para la gestion de la estacionalidad y comportamientos que se

ponen de manifiesto en el proceso de trabajo en el Hotel Horizontes “La Granijita”.
1.- Objeto de observacion: Personal del Hotel.

2.- Condiciones de observacion: Actividades que desarrollan y el como.

3.- Medios de observacion: areas de trabajo y su funcionamiento.

1- ¢ Como se interrelacionan entre ellos y los clientes? ¢ Cémo?

2- ¢ Su lenguaje es adecuado tanto oral como mimico?

3- ¢ Reflejan sus problemas personales en su vinculo con los demas?

4- ¢ Larelacién con los demas es frecuente, poco frecuente, poco o nunca?

5- En sus estilos son de ordeno y mando, sobreprotegen a los demas, los deja hacer lo
que quieren o le dan participacion en las decisiones y actividades, aunque mantienen su

control y centralismo en lo principal.

6- ¢ Le alcanza el tiempo?

7- Gestionan la estacionalidad y comportamientos o siempre estan ocupados y apurados.
9- ¢, Se preocupan por los demas y les dan buen trato?

10- ¢ Organizan sus actividades y saben las prioridades?

11- ¢ Dominan los aspectos esenciales del hotel?

12- ¢ Tienen tendencia al dialogo?

13- ¢ Otro aspecto de interés que puedan sefalar?

Al terminar las observaciones se conversa con ellos para comprobar la correspondencia o

no con los datos.

ANEXO NO: 6.TEST DE COMPLETAR FRASES.



Complete o termine estas frases de modo tal que exprese sus verdaderos sentimientos,

ideas u opiniones. Trate de completar todas las frases.

1- Megusta

2- El tiempo mas feliz

3- Quisiera saber

4- En el hogar

5- Lamento

6- Alahorade acostarme

7- Los hombres

8- El mejor

9- Me molesta

10- Lagente

11- Una madre
12- Siento

13- Mi mayor temor

14- En la escuela

15- No puedo

16- Los deportes

17- Cuando yo era nifio ( nifia)

18- Mis nervios

19- Las otras personas
20- Sufro

21- Fracasé

22- Lalectura
23- Mi mente

24- El impulso sexual
25- Mi futuro

26- Yo necesito

27- El matrimonio

28- Estoy mejor cuando

29- Algunas veces
30- Me duele
31- Odio

32- Este lugar

33- Estoy muy

34- La preocupacion principal
35- Deseo




36- Mi padre

37- Yo secretamente

38- Yo

39- Las diversiones

40- Mi mayor problema es

41- La mayoria de las mujeres

42- El trabajo

43- Amo

44- Me pone nervioso

45- Mi principal ambicion

46- Yo prefiero

47- Mi problema principal en la eleccion de la carrera, profesion o

trabajo

48-Quisiera ser

49-Creo que mis mejores aptitudes son

50-Mi personalidad

51- Lafelicidad

52-En mi trabajo

53-Mis jefes

54-Los clientes

55-Me angustia

56- Me crea estrés

57-Latemporada de clientes me hace sentir



ANEXO NO.7 TABLAS SPSS

Tabla No. 1-Afos trabajados en la granjita

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
1 2 8,0 8,0 8,0
3 5 20,0 20,0 28,0
5 6 24,0 24,0 52,0
6 1 4,0 4,0 56,0
7 2 8,0 8,0 64,0
Vélidos 8 1 4,0 4,0 68,0
10 5 20,0 20,0 88,0
12 1 4,0 4,0 92,0
15 1 4,0 4,0 96,0
20 1 4,0 4,0 100,0
Total 25 100,0 100,0
Tabla No. 2-Afios de experiencia en el turismo
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
2 1 4,0 4,0 4,0
3 1 4,0 4,0 8,0
4 1 4,0 4,0 12,0
5 4 16,0 16,0 28,0
6 1 4,0 4,0 32,0
7 2 8,0 8,0 40,0
Validos
8 2 8,0 8,0 48,0
10 8 32,0 32,0 80,0
12 1 4,0 4,0 84,0
15 3 12,0 12,0 96,0
20 1 4,0 4,0 100,0
Total 25 100,0 100,0




Tabla No. 3-Ha recibido cursos

para gestionar la conducta de los trabajadores

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos no 100,0 100,0 100,0

Tabla No. 4-Como cree usted que tributa la

romocion de los servicios al retorno de los clientes

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
calidad del servicio 9 36,0 36,0 36,0
Gusto del cliente 2 8,0 8,0 44,0
Promocién del producto 5 20,0 20,0 64,0
calidad del servicio, relacion de 1 4,0 4,0 68,0
Validos trabajadores
calidad del servicio, satisfaccion de 4 16,0 16,0 84,0
los clientes
calidad del servicio, realizar mi 4 16,0 16,0 100,0
trabajo
Total 25 100,0 100,0
Tabla No. 5-Atributos que se mencionan del area en que trabaja
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
areas del hotel 5 20,0 20,0 20,0
Piscina escogida la mejor de 1 4,0 4,0 24,0
Santa Clara
areas del hotel, entorno 3 12,0 12,0 36,0
Rapidez y calidad del servicio 3 12,0 12,0 48,0
Validos Elaboracion de los alimentos 3 12,0 12,0 60,0
entorno 1 4,0 4,0 64,0
falta promocion 2 8,0 8,0 72,0
calidad del servicio 5 20,0 20,0 92,0
rapidez del servicio 2 8,0 8,0 100,0
Total 25 100,0 100,0




Tabla -6-de contingencia Cargo que ocupa * Insatisfacciones en cuanto a la estacionalidad y los

cambios de conducta

Recuento
Insatisfacciones en cuanto a la estacionalidad y los cambios de conducta Total
Baja recorte de baja cambio bajos mucha
ocupacioén | presupuestos, | ocupacion, de ingresosy | presion
e ingresos | bajos ingresos | cierre de | mercado | cierres de de los
contratos, contratos | directivos
bajos
salarios
camarera 1 0 3 0 5 0 9
cocinero 1 3 0 0 1 0 5
Cargo dependiente 3 2 0 1 0 1 7
que especialista 1 0 0 0 0 0 1
ocupa de audio
recepcionista 2 0 0 0 0 0 2
salvavidas 1 0 0 1
Total 9 25
Tabla No. 7-Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 30,2872 25 ,214
Razoén de verosimilitudes 32,961 25 ,132
N de casos validos 25
a. 36 casillas (100,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La
frecuencia minima esperada es ,04.
Tabla-8-Insatisfacciones en cuanto a la estacionalidad y los cambios de conducta
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Baja ocupacion e ingresos 9 36,0 36,0 36,0
recorte de presupuestos, bajos 5 20,0 20,0 56,0
ingresos
Validos
baja ocupacion, cierre de 3 12,0 12,0 68,0
contratos, bajos salarios
cambio de mercado 1 4,0 4,0 72,0




bajos ingresos y cierres de 6 24,0 24,0 96,0

contratos

mucha presion de los directivos 1 4,0 4,0 100,0

Total 25 100,0 100,0

Tabla 9-Resumen del procesamiento de los casos
Casos
Validos Perdidos Total
N | Porcentaje | N | Porcentaje | N | Porcentaje

Cargo que ocupa * Satisfacciones en cuanto a la 25 100,0% | O 0,0% | 25 100,0%
estacionalidad y los cambio de conducta

Tabla No. 10-de contingencia Cargo que ocupa * Satisfacciones en cuanto a la estacionalidad y los

cambio de conducta

Recuento
Satisfacciones en cuanto a la estacionalidad y los cambio de conducta Total
altos altos altos relacion de altos altos
ingresos y ingresos, | ingresos | trabajadores | ingresos | ingresosy
posibilidades | posibilidades y y relacion de
de trabajo de trabajo, | salarios variedad | trabajadores
altos salarios de los
alimentos
camarera 7 2 0 0 0 0 9
cocinero 2 0 1 0 2 0 5
Cargo dependiente 1 1 4 0 0 1 7
que  especialista 0 0 1 0 0 0 1
ocupa de audio
recepcionista 0 0 2 0 0 0 2
salvavidas 0 0 0 1 0 0 1
Total 10 3 8 1 25

Tabla No. 11-Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 51,5772 25 ,001
Razén de verosimilitudes 36,020 25 ,071
N de casos validos 25




a. 36 casillas (100,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5.
La frecuencia minima esperada es ,04.
Tabla No. 12-Insatisfacciones en cuanto a la estacionalidad y los cambios de conducta
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Baja ocupacion e ingresos 9 36,0 36,0 36,0
recorte de presupuestos, bajos 5 20,0 20,0 56,0
ingresos
baja ocupacion, cierre de contratos, 3 12,0 12,0 68,0
Vvalidos bajos salarios
cambio de mercado 1 4,0 4,0 72,0
bajos ingresos y cierres de contratos 6 24,0 24,0 96,0
mucha presién de los directivos 1 4,0 4,0 100,0
Total 25 100,0 100,0
Tabla No. 13-Satisfacciones en cuanto a la estacionalidad y los cambio de conducta
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
altos ingresos y posibilidades de 10 40,0 40,0 40,0
trabajo
altos ingresos, posibilidades de 3 12,0 12,0 52,0
trabajo, altos salarios
altos ingresos y salarios 8 32,0 32,0 84,0
Vélidos relacion de trabajadores 1 4.0 4.0 88,0
altos ingresos y variedad de los 2 8,0 8,0 96,0
alimentos
altos ingresos y relacion de 1 4,0 4,0 100,0
trabajadores
Total 25 100,0 100,0




Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
comunicacion, entrevistas 2 8,0 8,0 8,0
comunicacion, reuniones 1 4,0 4,0 12,0
comunicacion, reuniones, entrevistas 1 4,0 4,0 16,0
comunicacion 3 12,0 12,0 28,0
comunicacion, relacion entre 5 20,0 20,0 48,0
trabajadores
comunicacion, motivacion de 5 20,0 20,0 68,0
Validos trabajadores
relacion de trabajadores, mejor 2 8,0 8,0 76,0
desempefio
relacion de trabajadores, no tener 1 4.0 4.0 80,0
envidia
comunicacion, actividades 2 8,0 8,0 88,0
relacion de trabajadores, reuniones 3 12,0 12,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Recomendaciones sobre el tema para la elaboracidon de un curso para trabajadores y directivos

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
comunicacién 7 28,0 28,0 28,0
comercializacién, comunicacién 7 28,0 28,0 56,0
comercializacién 3 12,0 12,0 68,0
Validos comportamientos y actitudes de 7 28,0 28,0 96,0
trabajadores
idioma y calidad del trabajo 1 4,0 4,0 100,0
Total 25 100,0 100,0
Resumen del procesamiento de los casos
Casos
Validos Perdidos Total
N | Porcentaje | N | Porcentaje | N | Porcentaje
Cargo que ocupa * Recomendaciones sobre el tema para | 25 100,0% | O 0,0% | 25 100,0%
la elaboracion de un curso para trabajadores y directivos




Tabla de contingencia Cargo que ocupa * Recomendaciones sobre el tema para la elaboracién de un

curso paratrabajadores y directivos

Recuento
Recomendaciones sobre el tema para la elaboraciéon de un curso para Tota
trabajadores y directivos I
comunicacié | comercializacion | comercializacié | comportamiento | idioma
n , comunicacion n sy actitudes de y
trabajadores calida
d del
trabajo
camarera 2 3 2 1 1 9
cocinero 1 2 1 1 0 5
Carg dependiente 3 0 0 4 0 7
0 que especialista 1 0 0 0 0 1
ocup de audio
a recepcionist 0 2 0 0 0 2
a
salvavidas 0 0 1 0 1
Total 7 25

Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 20,0302 20 ,456
Razén de verosimilitudes 22,328 20 ,323
N de casos validos 25

a. 30 casillas (100,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La

frecuencia minima esperada es ,04.




ANEXO No.8
Estrategia de triangulacion de fuentes adoptadas en la investigacion

Fuente: Milian, 2007
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ANEXO No.9

Recuento

Grafico de barras

4.—

Insatisfaciones en
cuanto a la
estacionalidad y los
cambios de conducta

Baja ocupacion e ingresos
recarte de presupusstos,
bajos ingresos

baja ocupacién, cierre de
contratog, bajos salarios
cambkio de mercado

bajos ingresos v cierres de
contratos

camarera

mucha presién de los
l i‘_l_l diremims
| T ‘ T I T

cocinero  dependiente es{reciali_sta recepcionista salvavidas
e audio

Cargo que ocupa



Recuento

Grafico de barras

4=

I
camarera

Satisfacciones en
cuanto ala
estacionalidad y los
cambio de conducta

altos ingresos v
posibiidades de trabajo

altos ingresos, posibilidades
de trakajo, atos salarios
attos ingresos v salarios
relacion de trabajadores

:]artus ingresos v variedad de
log alimentos

.artus ingresos y relacion de
trabajadores

L L
cocinero  dependiente Eﬁ:eciali_sta recepcionista salvavidas
e audio

Cargo que ocupa



ANEXO No. 12. Procedimientos analizados para elaborar programas de
capacitacion.

No

Afo

Autor

Procedimientos

1

1988

Colectivo de
Autores

1. Formulacion de los objetivos

2. Determinacion y agrupacion de las tematicas
3. Precision de los objetivos teméticos

4. Precision de los contenidos’

5. Seleccion de los métodos

6. Precision de la bibliografia

7. Definicién del sistema de evaluacion

. Elaboracion del horario docente

(o]

1999

Gomez

1.Resumen de la determinacioén de necesidades de

aprendizaje

2. Objetivos a alcanzar

3. Caracteristicas generales del curso

4. Contenido tematico

5. Métodos y técnicas a utilizar

6. Fondo de tiempo distribuido por actividades
7. Horario docente

8. Orientaciones metodolégicas

9. Sistema de evaluacion

10. Base bibliogréfica

11. Claustro de profesores que desarrollara el
programa.

2001

Zilberstein

1. Objetivos

. Contenidos

. Métodos

. Formas de organizacion
. Medios de ensefianza

. Formas de evaluacién

2004

Martinez

. Cursos gque lo integran.

. Fecha de inicio y terminacién de cada uno.
. Duracién en horas.

. Numero de patrticipantes.

. Presupuesto.

2009

Vasquez

. Determinacion de los objetivos “Para Que”
. Precision del contenido “El Que”

Formas de organizacién docente
Métodos — Técnicas — Procedimientos
Medios

. Definicién del sistema de evaluacion

e o o
o~ wNHmwaHmmth

y fondo de tiempos.

2010

Garcia

=

. Objetivo general del programa
2. Objetivos especificos

3. Objetivos y contenidos por temas

. Determinar el Como a través de la seleccion de:

. Elaboracion de la dosificacion, horario de actividades




. Sistema de habilidades

. Plan Temético

. Indicaciones metodolégicas
. Sistema de evaluacion

. Bibliografia

. Claustro de profesores que desarrollara el programa

2014

Calero

NO O PR_AWNERE © 0 N O O M

. Introduccion.

. Objetivo general.

. Objetivos especificos.

. Habilidades.

. Principios.

. Fundamentacion teodrica.

. Orientaciones metodolégicas para la implementacién

del programa.

. Contenido, métodos, medios.
. Forma de superacion a emplear.
. Evaluacién final.

2015

Departamento
de economia

OCoO~NOOUTANWNRLRIO OO

. Objetivos instructivos

. Objetivos educativos

. Indicaciones metodoldgicas y de organizacion:
. Plan tematico

. Objetivos y contenidos por temas

. Evaluaciones

. Auto-preparacion

. Bibliografia

. Firma, pie y fecha




ANEXO No 11: Cuestionario aplicado a los expertos para validar el programa
de capacitacion al personal del Hotel Horizontes “La Granjita”.

Compaiiero:

Nos encontramos realizando una investigacion dirigida a disefiar un programa de
capacitacion en comportamientos y estacionalidad para el personal del Hotel
Horizontes “La Granjita”. Con vistas a determinar la validez de la propuesta
elaborada, necesitamos su valoracion acerca de la misma. vales de gran valor

para la investigacion que estamos realizando
Muchas gracias...
1. Datos generales.

Nombres y Apellidos:

Edad:

Especialidad:

Centro donde labora:

Cargo que ocupa:

AfRos de experiencia laboral:

Categoria docente:

Categoria Cientifica:




ANEXO No 11: Calculo de la moda de acuerdo a las preguntas propuestas

Segun informacion ofrecida sobre el programa de capacitacion, se le solicita

evaluar cada uno de los criterios siguientes, segun la escala propuesta que se

muestra a continuacion:

Escala: 1=Total

4=Bastante de acuerdo5=Totalmente de acuerdo

desacuerdo 2=Parcialmente en desacuerdo 3=De acuerdo

Ne Preguntas Calificacion

1 | ¢Se ajusta el programa a las necesidades del personal del Hotel
Horizontes “La Granijita™?

2 | ¢Es factible su aplicacion, o sea, ofrece posibilidades de
aplicacion practica?

3 | ¢Existe claridad y precisién en su forma de presentacién?

4 | ¢Considera usted que con su aplicacion puede elevarse el nivel
de preparacion?

5 | ¢Conlleva el programa propuesto al cambio en comportamiento
y ajuste a la Estacionalidad respecto a las actividades que se
desarrollan en el hotel?

6 | ¢Considera que los medios y métodos propuestos contribuyen al
logro de los objetivos?

7 | ¢El programa se caracteriza por la actualidad y vigencia de las
tematicas mediante el empleo de métodos y técnicas acordes a
la realidad y necesidades diagnosticadas?

8 | ¢El plan tematico y distribucion de horas clases de acuerdo a las

formas de organizacion de la docencia permite el logro de los

objetivos proyectados?




ANEXO No 11: Calculo de la moda de acuerdo a las preguntas propuestas

Afirmaciones Moda

1. ¢Se ajusta el programa a las necesidades? 5

2. ¢Es factible su aplicacién, o sea, ofrece posibilidades de 5
aplicacion practica?

3. ¢Existe claridad y precisidon en su forma de presentacion? 5

4. ¢Considera usted que con su aplicacion puede elevarse 5
el nivel de preparacion?

5. ¢Conlleva el programa propuesto al cambio en los 4
comportamientos y ajuste a la Estacionalidad del
personal?

6. ¢Considera que los medios y métodos propuestos 5
contribuyen al logro de los objetivos?

7. ¢El programa se caracteriza por la actualidad y vigencia 5
de las tematicas mediante el empleo de métodos y
técnicas acordes al diagnéstico y la realidad?

8. ¢El plan tematico y distribucion de horas clases de 5

acuerdo a las formas de organizacién de la docencia

permite el logro de los objetivos?

Fuente: Elaboracion propia.




ANEXO NO. 12 Cuestionario de Clima Laboral

Lea estas instrucciones antes de comenzar

A continuacién, le presentamos diversas afirmaciones acerca de su Hotel y area en que trabaja.
Con el fin de diagnosticar el clima laboral, necesitamos que de forma objetiva y sincera valore Ud.
el nivel que alcanzan los siguientes indicadores que a continuacidn se relacionan.

Haga una cruz en la casilla escogida. Teniendo en cuenta la escala del 1 al 5:

Nunca Casi nunca Ocasionalmente Casi siempre Siempre

1 2 3 4 5

De antemano le ofrecemos nuestro sincero agradecimiento por su cooperacion.

No | Indicadores y variables 1 2 3 4

1. El hotel cuenta con proveedores o suministradores, que garantizan la materia
prima adecuada para la produccion o los servicios.

2 Los dirigentes son la inspiracion para nuestro trabajo.

En el &rea todos trabajan con dedicacién y entusiasmo

4 El personal es competente para el desempefio del puesto

Los trabajadores suelen compartir en las actividades dentro y fuera del
trabajo

6 El hotel cuenta con tecnologia de avanzada (edificacion, equipamiento,
materiales de trabajo, etc) que aseguran el éxito de la produccion o los
servicios.

El jefe se reline con nosotros para conocer nuestros criterios

7
8 La variedad de reconocimientos estimulan el esfuerzo en el trabajo
9

Los trabajadores desean promover de puesto de trabajo

10 | Predomina un ambiente de grupo y de fraternidad

11 | Los trabajadores pueden expresar a los directivos lo que piensan con

sinceridad

12 | Se cuenta con normas y procedimientos de trabajo que garantizan el
desempefio exitoso en el puesto.

13 | El jefe orienta y comunica con claridad las tareas o actividades a realizar

14 | El local donde trabajamos estéa bien ambientado (iluminacion, ventilacion,
higiene, etc)

15 | Los desacuerdos entre los miembros del equipo se discuten adecuadamente

16 | Se ofrece informacion adecuada sobre las situaciones, datos y problemas de

la organizacion

17 | Existe un reglamento que orienta el cumplimiento de la disciplina en el trabajo

18 | Se le pueden realizar criticas al jefe, pues las acepta y trata de superarlas

19 | Eljefe confia en nuestra capacidad para realizar las actividades orientadas.

20 | Eltrabajo que realizo requiere de iniciativa y creatividad

21 | Los salarios se corresponden con las exigencias del puesto y de la empresa

22 | Se mantienen frecuentes contactos entre los jefes y subordinados

23 | La Organizacion tiene definido las funciones y requisitos de cada puesto o
cargo.

24 | Los que dirigen mantienen la exigencia para el trabajo diario

25 | Existe real preocupacion por la salud fisica y psicolégica del trabajador




26

Se aplican medidas disciplinarias oportunas y con justicia

27 | Los problemas del area se discuten de manera constructiva

28 | Las politicas de la empresa (reglas o guias establecidas para gobernar)
aseguran el compromiso y la participacion de los trabajadores.

29 | El jefe alienta a los subordinados a plantearse tareas ambiciosas

30 | En el area se cuenta con los instrumentos y medios de trabajo necesarios

31 | Eltransporte para el traslado a la Organizacion es de los mejores

32 | Existe cooperacion entre las areas de trabajo, para el logro de la mision

33 | Elflujo de informacion inter departamental e intra departamental facilita el
desarrollo de la produccion o los servicios.

34 | El jefe experimenta satisfaccién ante el progreso de cualquier trabajador

35 | Se dedica tiempo y esfuerzo para la capacitacion y desarrollo del personal

36 | Las criticas que se realizan en el equipo, son aceptadas y superadas sin
reservas

37 | Los niveles superiores propician cambios positivos para la Organizacién

38 | Se dan reconocimientos justos por el desempefio excelente en el trabajo

39 | Existe real preocupacion por los problemas personales de los trabajadores

40 | El servicio de comedor es adecuado (calidad de los alimentos, higiene y trato
amable)

41 | Los miembros del equipo expresan sus verdaderos sentimientos durante las
discusiones o debates.

42 | El jefe trata de darle solucién a los problemas que se presentan

Reservas de Mejoras y Propuestas de Mejoras
(Puede usar el reverso de la encuesta para expresar todas sus opiniones sobre el tema)

TABLA RESUMEN DE LAS DIMENSIONES Y SUS VARIABLES DEL CLIMA

DIMENSIONES VARIABLES Iitem #
La Organizacion cuenta con proveedores o suministradores, que garantizan la 1

é materia prima necesaria para la produccion o los servicios.

,2 La Organizacién cuenta con tecnologia de avanzada (edificacién, equipamiento, 6

é materiales de trabajo, etc) que aseguran el éxito de los servicios.

E Se cuenta con normas y procedimientos de trabajo que garantizan el desempefio 12

exitoso en el puesto.




amable)

Existe un reglamento que orienta el cumplimiento de la disciplina en el trabajo 17
La Organizacion tiene definido las funciones y requisitos de cada puesto o cargo. 23
Las politicas de la empresa (reglas o guias establecidas para gobernar) aseguran el 28
compromiso Y la participacion de los trabajadores en la Organizacion.
El flujo de informacidn interdepartamental e intradepartamental facilita el 33
desarrollo de la produccién o los servicios de la Organizacién.
2
Los dirigentes son la inspiracion para nuestro trabajo.
El jefe se reline con nosotros para conocer nuestros criterios 7
% El jefe orienta y comunica con claridad las tareas o actividades a realizar 13
g Se le pueden realizar criticas al jefe, pues las acepta y trata de superarlas 18
'5'._:J El jefe confia en nuestra capacidad para realizar las actividades orientadas. 19
g Los que dirigen mantienen la exigencia para el trabajo diario 24
8 El jefe alienta a los subordinados a plantearse tareas ambiciosas 29
g El jefe experimenta satisfaccion ante el progreso de cualquier trabajador 34
UQJ Los niveles superiores propician cambios positivos para la Organizacion 37
-
El jefe trata de darle solucién a los problemas que se presentan 42
3
En el area todos trabajan con dedicacién y entusiasmo
El personal es competente para el desempefio del puesto 4
La variedad de reconocimientos estimulan el esfuerzo en el trabajo 8
% Los trabajadores desean promover de puesto de trabajo 9
8 El local donde trabajamos esta bien ambientado (iluminacion, ventilacién, 14
T higiene, etc)
2]
E El trabajo que realizo requiere de iniciativa y creatividad 20
; Los salarios se corresponden con las exigencias del puesto y de la empresa 21
‘8 Existe real preocupacion por la salud fisica y psicolégica del trabajador 25
<>‘: Se aplican medidas disciplinarias oportunas y con justicia 26
E En el &rea se cuenta con los instrumentos y medios de trabajo necesarios 30
= El transporte para el traslado a la Organizacién es de los mejores 31
Se dedica tiempo y esfuerzo para la capacitacion y desarrollo del personal 35
Se dan reconocimientos justos por el desempefio excelente en el trabajo 38
El servicio de comedor es adecuado (calidad de los alimentos, higiene y trato 40




APOYO y MODO DE RELACIONES

Los trabajadores suelen compartir en las actividades dentro y fuera del trabajo 5
Predomina un ambiente de grupo y de fraternidad 10
Los trabajadores pueden expresar a los directivos lo que piensan con sinceridad 11
Los desacuerdos entre los miembros del equipo se discuten adecuadamente 15
Se ofrece informacién adecuada sobre las situaciones, datos y problemas de la 16
organizacion

Se mantienen frecuentes contactos entre los jefes y subordinados 22
Los problemas del area se discuten de manera constructiva 27
Existe cooperacion entre las areas de trabajo, para el logro de la mision 32
Las criticas que se realizan en el equipo, son aceptadas y superadas sin reservas 36
Existe real preocupacion por los problemas personales de los trabajadores 39
Los miembros del equipo expresan sus verdaderos sentimientos durante las 41

discusiones o debates.

BASES PARA LA INTERPRETACION DEL INSTRUMENTO APLICADO

5-4.5 puntos 4.4 —-3.7 puntos 3.6 — 3.0 puntos 29-2.0
puntos
Muy buen nivel Buen nivel Moderado nivel
Bajo nivel.

CALIFICACION DE INDICADORES POR CADA INDICADOR Y GRUPO:

e Se busca la sumay la media de los puntos obtenidos por cada sujeto y grupo en los items
de cada Dimension.
Interpretacion de las puntuaciones

5-4.5 Muy buen nivel de satisfaccion
4.4 -3.7 Satisfaccion buena
3.6-3 Moderada satisfaccion
2.9 - 0 menos Insatisfaccion




ANEXO No 13 EL HILO CONDUCTOR

v EIM

- Anexo 13 Turismo y su Evolucion

V

Comportamientos de Cambios Sociolégicos del Turismo
frente a otros factores y estacionalidad.

Vi

Gestion de la estacionalidad desde los
comportamientos de cambios sociologicos

V

Situacion Actual del comportamientoy
estacionalidad.

La capacitacion de trabajadores: programa

Procedimientos para la elaboracion del programa
educativo de capacitacion en comportamientos frente
a lay estacionalidad para el personal del Hotel “La
Granjita”.




ANEXO No 14: Grupo de Expertos para validar el programa.

Experto Edad | Especialidad | Centro | Cargo que | Categoria | Categoria
laboral ocupa docente cientifica
1.José 64 Lic. en Inst Sup. | Sub- PT Dr. en
Ramoén Matematica director Ciencias
M.
Soto
2. Dra. C. 66 Lic. Psicologia | Fajardo | Profesora | Prof. Titular Doctora
Aurora en
Rosario Ciencias.
Martinez
Verde
3. Dra. C. 62 Lic. Psicologia. | CED- Profesora | Prof. Titular Doctora
Maria UCLV en
Caridad MSC en Ciencias
Vazquez Educacion de
Pérez. Avanzada
4. Dra. C. 67 Lic. Psicologia. | Dpto Profesora | Prof. Titular Doctora
Alicia o Turismo en
Alfonso Especialista en | ycLv Ciencias
Serafin. direccion
5.- 45 Especialista de | Hotel los | Sub- Especialista | --------
Alexander turismo y Caneyes | Director de | de Turismo
Romero gastronomia los
Alfonso Caneyes
6.-Armando | 65 Especialista en | CED Profesor Prof. Auxiliar | MSc.
Rodriguez Direccion y
Galindo Licenciado en | UCLV
Educacién
7.-Viviana 59 Lic. en CED Profesora | Prof. Titular Doctora
Hernandez Educaciény en
Fernandez Especialista en | UCLV Resp. Ciencias
Direccion Post-
Grado en
el CED

Fuente: Elaborado por el diplomante.




