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RESUMEN EJECUTIVO

La presente investigacion consiste en exponer teorias referentes a la inteligencia
emocional, la calidad de servicio y su correlacion entre estas dos variables, segun
los métodos estadisticos utilizados durante la investigacion, el cual lleva como titulo:
FACTORES DE LA INTELIGENCIA EMOCIONAL ORGANIZACIONAL DEL
PERSONAL OPERATIVO Y SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE SERVICIOS EN
LAS MICRO EMPRESAS DE EVENTOS SOCIALES DEL MUNICIPIO DE VIACHA.

Las Microempresas de Eventos Sociales, satisfacen los servicios de garzoneria
en el Municipio de Viacha en los distintos tipos de acontecimientos festivos, que se
presentan en la Ciudad de Viacha y en las diferentes areas rurales, los servicios

mas requeridos son:

- Garzones
- Meseros
- Seguridad

También brindan atencion en los distintos acontecimientos que se van
presentando como ser: matrimonios, bautizos, cabos de afio, entradas folkloricas,
recepciones, prestes, etc., estas tradiciones culturales se encuentran en un
momento de popularidad a nivel nacional, departamental, urbano y rural, este es el
caso de la ciudad de Viacha, “desde el ano 2004” esta cultura comenzd a crecer
debido a las costumbres y tradiciones, las cuales se estan revalorizando con mas
fuerza. Actualmente se observa en la ciudad de Viacha una gran variedad de
eventos sociales y culturales ya sea de manera rural o urbana que demuestran

diversidad de culturas y/o costumbres.

En la Ciudad Industrial de Viacha una de las festividades mas importantes que
sobresale es la fé y la devocion de los ciudadanos de Viacha, es una festividad
dedicada a la Virgen del Rosario y la Virgen de Letanias, es un tiempo de expresion
cultural de Bolivia al Mundo, es el escenario principal para que los pobladores
puedan demostrar su identidad cultural a través del folklore, son costumbres y

tradiciones que les fue heredada de generacion en generacion, segun el Jefe de



Unidad de Coordinacion de Concejos Departamentales del Ministerio de Culturas y
Turismo.

El objetivo principal es determinar los factores de la inteligencia emocional
organizacional y su influencia en la calidad de servicio del personal operativo en las

microempresas de eventos sociales del Municipio de Viacha.

Esta investigacion se basa en las teorias de la Inteligencia Emocional, ya que es
de vital importancia para el personal operativo de las Microempresas de Eventos
Sociales en la Ciudad Industrial de Viacha, para que aprendan a conocer, reconocer
y controlar sus emociones, sentimientos e impulsos, de manera que puedan forjar
una personalidad emocionalmente equilibrada, con un razonamiento objetivo y con
capacidad para resolver problemas de manera inteligente, de esta manera mejorar

la calidad de servicio en los diferentes acontecimientos sociales.

En la presente investigacion de las Microempresas de eventos sociales en el
municipio de Viacha, se aplicaron diferentes métodos y estudios de investigacion
sobre inteligencia emocional organizacional, para analizar la informacién adquirida
y verificar la influencia del personal operativo en la calidad de servicio. Es una de
las etapas mas importantes y decisivas de la investigacion, el analisis y eleccion del
camino que se llevara a obtener la investigaciéon de los resultados validos segun la

realidad.

Se realiz6 la propuesta de métodos de mejoramiento emocional en el trabajo,
para que el personal operativo de las Microempresas de eventos sociales logren
controlar sus emociones y sentimientos en el desarrollo de las actividades en los

distintos acontecimientos sociales.
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INTRODUCCION

Actualmente en el Departamento de La Paz existen muchas Empresas y
Microempresas dedicadas al rubro de eventos sociales, las cuales van aplicando
estrategias para mejorar la calidad de servicio y aportar al desarrollo econémico y

socio cultural, mediante diferentes estrategias.

Bajo este contexto es necesario hacer estudios cientificos de distintas
problematicas de microempresas de eventos sociales, para poder coadyuvar a un
servicio de calidad. Es por esta razén que se presenta esta investigacion, que toma

por objeto de estudio a los factores de la inteligencia emocional.

La presente investigacion titula “FACTORES DE LA INTELIGENCIA
EMOCIONAL ORGANIZACIONAL DEL PERSONAL OPERATIVO Y SU
INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE SERVICIO EN LAS MICRO EMPRESAS DE
EVENTOS SOCIALES EN EL MUNICIPIO DE VIACHA”, se plante6 esta tematica
viendo la necesidad de mejorar la calidad de servicio en las microempresas de
eventos sociales de Viacha, va dirigido al personal operativo, ya que ellos juegan
un papel importante en los distintos procesos de operaciones, de esta manera

mejorar la calidad de servicio y satisfaccion al cliente.

La investigacion parte de una problematica, donde se identifica diversos factores
de la inteligencia emocional organizacional, en la cual se quiere que cada persona

pueda controlar sus sentimientos y emociones.

El objetivo de este trabajo es analizar la influencia de los factores de la
inteligencia emocional en las microempresas u organizaciones de eventos sociales
teniendo como area de actuacion la Ciudad de Viacha. Las actividades de estas
Microempresas dependen de la clase de evento que el cliente demande, y es de la

siguiente manera:

- Asesoramiento y orientacion del proceso de desarrollo del evento hacia el
personal de trabajo, también se orienta el Conjunto de reglas de formalidad que

rigen los actos y ceremonias diplomaticas y sociales (PROTOCOLO).
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- Contratacion de acontecimientos, seguimiento y control de todos los servicios
adquiridos por las microempresas demandados por el cliente, la microempresa
de evento social debera de asegurarse en todo momento que el acontecimiento

este desarrollandose tal y como el cliente lo desea.

- Ademas de los eventos tradicionales que realizan estas microempresas
competidoras de eventos sociales, también realizan: bautizos, comuniones,
congresos, etc. emprenderan como elemento diferenciador nuevas dinamicas
grupales motivacionales entre trabajadores, para mejorar las relaciones

humanas en el personal operativo.

Las microempresas de eventos sociales buscan mejorar constantemente la
calidad de servicio en los distintos eventos sociales, como también atraviesan
distintos problemas especialmente en el personal operativo, al no dominar las dos
mentes (racional y emocional), no controlan sus emociones, pierden la paciencia,

pierden el control de los impulsos, etc.

La justificacion se realiz6 con el propésito de aportar conocimientos de
inteligencia emocional organizacional a través de teorias cientificas y recopilacion
de datos, también se aplicaran distintos métodos y técnicas que permiten
incrementar la informacion, para mejorar la calidad de servicio en las
microempresas de eventos sociales. En sintesis, la investigacion de esta tesis de

grado tiene los siguientes capitulos requeridos segin normas de la universidad:

Capitulo | hace referencia al problema de la investigacion, tomando en cuenta
la realidad de las microempresas de eventos sociales, particularmente del municipio
de Viacha, identificando variables de estudio que corresponden a la inteligencia
emocional y calidad de servicio. Se realiza la formulacion del problema, el objetivo
general y los objetivos especificos, ya que son las que guian la investigacion.
También se describe la justificacion teorica, metodologica social, practica y
econdmica de la investigacion y de quienes seran los beneficiados y como altimo

punto de este capitulo se denota las delimitaciones de la investigacion.
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El capitulo Il se refiere a la recopilacion de informacion tedrica conceptual,
segun revision literaria de las variables en estudio que sustenta el tema de
investigacion, desglosando ambas variables de la Inteligencia emocional
organizacional y la calidad de servicio, sustentado por diferentes autores.

También se describié la formulacion de la hipétesis, la identificacion de las
variables, la definicion conceptual de las variables y operacionalizacion de las
variables, tomando la decision en base a datos estadisticos la hipotesis alternativa.

El capitulo Il describe la metodologia que se utilizé en la investigacién, como
ser el enfoque de la investigacion, disefio de la investigacion, estudios o nivel de
investigacion, métodos de investigacion, poblacion o universo, muestra, técnicas e

instrumentos de recoleccion de datos.

El capitulo IV describe el andlisis e interpretacion de los resultados, presentando
la informacion segun datos estadisticos como ser: tablas de frecuencia,
representacion grafica de los datos, analisis e interpretacion de datos, también
resultados de otros instrumentos y por ultimo este capitulo demuestra la prueba de
hipotesis.

El capitulo V describe la propuesta de la investigacion, elementos relevantes
que permitiran, coadyuvar a la solucién del problema abordado, son métodos que

se realizaran como ser: talleres, seminarios, capacitacion, entre otros elementos.

Por dltimo, el capitulo de la presente investigacion finaliza con las conclusiones

y recomendaciones, que se abordaron durante la investigacion.
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CAPITULO |

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.
1.1.1. ANALISIS DE LA SITUACION.

> MACRO AMBIENTE

+POLITICO LEGAL

Segun: La Nueva Constitucion Politica del Estado

Que el Articulo 309 de la Nueva Constitucion Politica del Estado reconoce,
respeta y protege la iniciativa privada, para que contribuya al desarrollo econémico,
social y fortalezca la independencia econémica del pais.

Que los paragrafos | del Articulo 309 de la Nueva Constitucion Politica del
Estado. Se garantiza la libertad de empresa y pleno ejercicio de las actividades
empresariales, que seran regulados por ley.

Que los paragrafos | a V de Articulo 318 de la Nueva Constitucion Politica del
Estado, determinara una politica productiva industrial y comercial que garantice de
bienes y servicios suficientes para cubrir de forma adecuada las necesidades

basicas internas y para fortalecer la capacidad exportadora.

Paragrafos Il. El Estado reconoce y prioriza el apoyo a la organizacion de
estructuras asociativas de micro, pequefias y medianas empresas productoras,

urbanas y rurales.

Paragrafos Ill. El Estado fortalece la infraestructura productiva, manufactura e

industrial y los servicios basicos para el sector productivo.

Paragrafos IV. El Estado priorizara la promocién del desarrollo productivo rural
como fundamento de las politicas de desarrollo del pais.



Que el Articulo | del Honorable Congreso Nacional concreta la Ley N° 2206, de
30 de mayo de 2001 PROCEDIMIENTOS TRIBUTARIOS PARA ESPECTACULOS
PUBLICOS, a las actividades de produccion, presentacion y difusion de eventos,
teatro, danza, muasica nacional, pintura, escultura y cine, que sean producidos por

artistas bolivianos.

Que el Decreto Supremo de la Reglamentacion laLey N° 2206, a fin de

promocionar y difundir la cultura y el arte del Estado Plurinacional Boliviano.

LEY N2 2206 DE 30 DE MAYO. PROCEDIMIENTO TRIBUTARIO PARA
ESPECTACULOS PUBLICOS.

Articulo 2°. - (Definiciones) Para efectos de la aplicacion del presente Decreto

Supremo, se establecen las siguientes definiciones:


http://www.lexivox.org/norms/BO-L-2206.html
http://www.lexivox.org/norms/BO-L-2206.html

TABLAN°1
DEFINICION DE PROCEDIMIENTOS TRIBUTARIO

Produccion o L o
Es la planificacion u organizacion de un evento artistico
de Eventos
Es la planificacion, organizacion de un evento artistico
B (espectéaculo, festival, exhibicion, exposicion, puesta
Produccion

_ en escena o presentacion, interpretacion, elaboracion
por Artistas y ) o
o 0 creacion), por artistas bolivianos o por personas
Bolivianos o )
naturales o juridicas, que se encuentren vinculadas

con el arte y la cultura boliviana.

Fuente: Ley N° 2206 de 30 de mayo. Procedimiento Tributario
para Espectaculos Publicos.

Ley N° 2206 de 30 de mayo procedimiento tributario para espectaculos

publicos Articulo 3°. - (Alcance).

Paragrafo |. El presente Decreto Supremo se aplicara a todos los artistas
bolivianos, asimismo a personas naturales o juridicas que estén vinculadas con
actividades de produccion, presentacién y difusion de eventos, teatro, danza,
musica nacional, pintura, escultura y cine, que sean realizados por artistas

bolivianos.

Paragrafo Il. Todo espectaculo, evento y festival esta obligado a cumplir con las

siguientes disposiciones:

1. Iniciar el evento con puntualidad.
2. Las puertas de acceso deberan abrirse con la debida antelacion.



3. Los gerentes, responsables o administradores de todo espacio publico o
privado, destinado a presentaciones artisticas, tienen la obligacion de otorgar
las condiciones de seguridad e higiene necesarias

4. Informar a las instancias policiales correspondientes, de forma previa al evento,

la utilizacion de material pirotécnico en espacios abiertos.

Paragrafo lll. Quedan terminantemente prohibidas las siguientes acciones en

los eventos artisticos:

1. Incurrir en alguna conducta discriminatoria o racista.

2. Emitir entradas en un nidmero mayor a la capacidad fisica del espacio a ser
utilizado.

3. Publicar en forma errénea el evento artistico, entendido como el anuncio de un
espectaculo, evento y/o festival que no corresponda al que se ofrecié al publico.
Utilizar material explosivo o combustible en espectéculos publicos cerrados.

» ECONOMICO

Segun datos del Fondo Monetario Internacional, bajo su prondstico de
crecimiento econémico en Bolivia este afio 2020, del 4% proyectado en abril de

2019 y descendia a un 3,9%, segun informe difundido por la (FMI).

El Fondo Monetario Internacional también proyecta que el indicador de precios

de consumos en Bolivia cerrara este afio en el 1,7% y llegara al 3,1% en el préximo.

El Fondo Monetario Internacional, también realiza las proyecciones de
desempleo, para Bolivia en el afio 2020 se mantendra en 4%, frente 3,5% registrado

en el afo 2018.

Segun de Banco Mundial la economia en Bolivia 2020, sera la peor después de
34 afos, ya que la ultima vez que se registré una caida por debajo del cero fue en
1986, cuando el Producto Interno Bruto (PIB) descendié un 2,5%, con la caida de

la economia boliviana, aumentara la pobreza y la desigualdad.



La Ciudad industrial de Viacha por el incremento de yacimientos de arcilla, ha
permitido el asentamiento de muchas Empresas de ceramicas, también se realiza
la explotacion de aridos en sus diferentes tipos debido a las creaciones de grandes,
pequefias y medianas empresas la cuidad industrial de Viacha crecié de manera

paulatina.

El Municipio de Viacha es considerado Ciudad Industrial ya que cuenta con:

O Las Industrias de Ceramicas, que permitié el asentamiento de Empresas con
un aproximado 100 industrias de ceramicas de ladrillos, debido a la existencia

de la materia prima de arcilla.

O La Cuidad Industrial de Viacha cuenta con una fabrica de cemento SOBOCE
(Sociedad Boliviana de Cemento), la mas grande en pais de Bolivia, debido

a la existencia de la materia prima (piedra caliza).

O Agricultura, en el municipio de Viacha es lider por caracterizarse en la
produccién de papa en sus diferentes variedades, también cultiva cebada,

quinua, trigo, oca, aba, etc.

O Actividad ganadera, dentro de esta actividad tenemos la cria de ganado
vacuno, camélido, porcino, ovino, caprino, avicola y cunicultura estos ultimos

afios a menos escala.

O Actividad lechera, esta en permanente crecimiento y la aplicacién de nuevas
técnicas y tecnologias, hacen que la produccién aumente paulatinamente
cada afio, en sus derivados de la leche tenemos; queso, requesoén,

mantequilla, etc.

Por otro lado, también en la Ciudad de Viacha se realizar otras actividades de
acuerdo a las costumbres y tradiciones que poseen, rinden homenaje a entidades
venerables y desarrollan actividades festivas en cuanto a recepciones sociales

(prestes), aniversarios de sindicatos, conmemoraciones, etc.



> CULTURAL.

Bolivia es uno de los paises sudamericanos, que mejor conserva sus tradiciones
indigenas, las cuales se mezclan con las fiestas y celebraciones espafiolas llegadas
a este territorio hace méas de 500 afios. Estas costumbres y tradiciones se pueden
observar en su gran variedad de fiestas autoctonas, las cuales se llevan a cabo

durante todo el afio y son visitadas por turistas de distintos paises.

Carnaval de Oruro: Cada afio en el mes de febrero, la Ciudad de Oruro es el
escenario de la mayor celebracién en Bolivia, Unica en el mundo por su gran sentido
religioso llevada a cabo en honor de la Virgen del Socavln, que es maxima
representacion de diversas manifestaciones de cultura tradicional andina, se realiza
un gran desfile en el que participan alrededor de 80 grupos de danzarines, todos
ellos vestidos con trajes tradicionales y mascaras con un pintoresco adorno en la

gue cientos de artesanos han trabajado durante todo el afio.

En la Ciudad Industrial de Viacha una de las celebraciones mas importantes
gue se realiza es la fe y devocion de la comunidad a la Virgen del Rosario y la
Virgen de Letanias, que también es un tiempo de expresion cultural de Bolivia al
Mundo, es el escenario principal para que los pobladores puedan demostrar su
identidad cultural a través del folklor, costumbres y tradiciones ya que les fue
heredada de generacién en generacion, segun el Jefe de Unidad de Coordinacion

de Concejos Departamentales del Ministerio de Culturas y Turismo.

La Asociacion de Conjuntos Folkloricos de Viacha, institucion creada el 18 de
agosto de 1984, es responsable de encaminar todas las manifestaciones culturales
y organizar todas las fiestas culturales a través de eventos sociales. Como también
podemos denotar las diversas culturas de nuestro pais, donde las personas adoran
a diferentes virgenes y santos los mas importantes podemos denotar en el siguiente

parrafo:



> SOCIAL.

Segun las costumbres de Viacha, la imagen de la virgen del Rosario es
custodiada por tres comisiones organizadas como: Los Prestes, Mufis y
Fuegoseros. Los primeros son los responsables de organizar las actividades
litargicas entorno a la virgen, la visten y le decoran los mejores atuendos; los
segundos los Muiiis, alistan la plateria y el altar donde se colocara la imagen de la
santa; y los Fuegoseros, son los encargados de convocar a la poblacion a diferentes
actividades a través del lanzamiento de petardos y fuegos artificiales.

Una de las principales festividades de la poblacion de Viacha se celebra el 7 de
octubre en honor a la Virgen de Rosario, donde los pobladores conmemoran la fiesta
con danzas multicolores y otras expresiones culturales, entre estos se encuentran
las unidades educativas, sindicatos de transporte, unidades militares y visitantes de
distintos departamentos, las danzas con mayor ascendencia son la Morenada,
Caporales, Tinku, Kullawada, Pujllay y otras expresiones autoctonas de la region.
Centenares de danzarines se muestran en las principales plazas y calles con sus

mejores galas en demostracion con la fe, la alegria y la devocion.

La festividad de la Virgen de Letanias, se caracteriza por ser catalogada como
la imagen mas pequefia a nivel mundial, ya que mide aproximadamente 19,5
milimetros y se asemeja a la moneda de 10 centavos, también con la participacion
de la poblacion del Municipio de Viacha en la organizacion y realizacion de las
fiestas, al margen de los prestes que se demuestran con fe y devocion. Como
también podemos denotar las distintas festividades de la Cuidad Industrial de

Viacha en la siguiente imagen.



IMAGEN N° 1

FESTIVIDADES REALIZADAS EN LA CIUDAD DE VIACHA

Localidad

Epoca / Fecha

Festividad

Puente Arriba

13 de Febrero

Aniversario

Chacoma Irpa Grande

Entre Mayo y Junio ( movible)

El Espiritu

Villa Remedios 29 de Junio San Pedro

Viacha 13 de Julio Letanias

Jequeri Rosa Pata 16 de Julio Virgen del Carmen
Collagua 9 de Agosto MNatividad
Hichuraya Grande 15 de Agosto Asuncion

Villa Santiago Chacoma 24 de Septiembre La Merced

Mazo cruz

29 de Septiembre

San Miguel Arcangel

Choquenaira

3 de Octubre

Virgen del Rosario

Viacha

1° Domingo de Octubre

El Rosario

Quinamaya

24 de Octubre

Fiesta del Rosario

Irpuma Irpa grande

Octubre (movible)

San Agustin

Viacha

18 de noviembre

Batalla de Ingavi

Viacha

5 de diciembre

Aniversario

FUENTE: Intendencia de Gobierno Auténomo Municipal de Viacha.

» DEMOGRAFICO

Bolivia esta situada en América del Sur, tiene una superficie de 1.098.580 km?,
por lo que puede considerarse un pais grande, con una poblacién de 11.353.142

personas, segun el censo de la poblacion 2012 (Instituto Nacional de Estadistica).

El municipio de Viacha, capital de la Provincia Ingavi del departamento de La
Paz, se encuentra localizado a 32 km. De distancia desde la Ciudad de La Paz. De
acuerdo al ultimo Censo Nacional de Poblacién y Vivienda 2012, realizado por el

Instituto Nacional de Estadistica, cuenta con una poblacion total 60,584 de

habitantes.

Del total de la poblacion, el 57% vive en el area urbana (Ciudad de Viacha segun
el INE), la poblacion urbana se increment6 debido a que los distritos colindantes a
la Ciudad del Alto, formaron una sola marcha urbanay el 43% de la poblacion habita

en el area rural.




La poblacion de la Ciudad de Viacha el 84% se auto identifica Aymara, el 12,2%
no se identifica con ninguna nacién o pueblo indigena. Las personas que hablan
son 50,27% espafiol y aymara es 48,75% segun los datos realizados del Instituto
Nacional de Estadistica en el afio 2012. La evolucion de la poblacién de la Ciudad

de Viacha, se muestra en el siguiente cuadro desde el afio 1991 a 2012 el ultimo

censo.
IMAGEN No° 2
EVOLUCION POBLACIONAL DE LA CIUDAD DE VIACHA
60.000 - D
55.000 ~_ 60.584
50.000
45.000
46.596
§ 40.000 +—— 36.412 —
§ 35.000
L el 37.846
S 30.000 /Ii 29.108
25.000 +—— 18.934/ — 22.738
20.000 - e o —
! 17.488
15.000 1 174738
10_000 1 1] ] 1] 1 1 1] 1 ] ] 1] 1 ] 1 1 ] 1 ] ] 1] 1
1991 1992 1993 1994 1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012
: Ano
e=fmmRural ==fl=Urbana Total Viacha

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica (INE).

> MICRO AMBIENTE

<> COMPETENCIA

El sector de atencion de eventos en la Ciudad de Viacha, esta acentuada en
zonas centrales de la Ciudad, quienes compiten por los clientes; segun el relato del
gerente de la microempresa “Union Cristal “ Sr. Victor Condori Quispe, nos cuenta
que ya lleva un buen tiempo en el desarrollo de eventos sociales, posicionada en

el mercado de Viacha con 25 afios de trayectoria hasta el 2019, Y asi mismo otras



microempresas tienen una trayectoria formada tal es el caso de la microempresa
12 de diciembre”, y la microempresa “Alba”, entre otras pequefias organizaciones
segun datos recopilados de la Intendencia del Gobierno Autbnomo Municipal de
Viacha.

En entrevista con el Sr. Henry Zambrana Oblitas (Intendente del G.A.M.V.), “las
microempresas de eventos sociales de Viacha, compiten en el mismo mercado”
también son rivales entre si, al encaminar su propio rubro en el mercado buscando
sus clientes fieles, como también eventuales y viendo otros nuevos segmentos de
mercado, sin considerar a las demas pequefias empresas que se van formando de

manera reciente.

> PROVEEDORES.

La materia prima o insumos, el cual se requiere para la atencion de eventos son
de facil acceso, ya que la Ciudad Industrial de Viacha cuenta con mercados, tiendas,
licorerias, ferias, etc. para la elaboracion de los productos (garnish, cocteles,

acomodado de mesas, etc.).

En cuestion de llevarse a cabo eventos en lugares distantes a la Ciudad de
Viacha, como provincias y comunidades alejadas es uno de los ejemplos de la
Microempresa gastronomico el “‘champan”™ que cuenta con una proveedora de
insumos la Sra. Rosalia Quispe Cantuta vendedora del Mercado municipal de
Viacha, quien brinda la materia prima a un costo adicional, esto ayuda a la
Microempresa a reducir costos, para coadyuvar al transporte, para el traslado al
lugar de destino. Asi mismo las Microempresa de eventos sociales cuentan con sus

propios proveedores de materia prima, para facil acceso.

> MERCADOS.

La demanda en eventos sociales en el municipio de Viacha, es elevada debido
a las diferentes culturas y costumbres que tienen, razén por la cual existen variedad
de demanda de garzones (bar tender, meseros, barman), seguridad (tacticos y
escoltas), comidas (nacional, buffet, gourmet), decoraciones de salén de eventos,

sonido, filmacion, orquestas, reposteria, etc. Que conforman organizaciones y
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Microempresas, para llevar a cabo un evento social y que estan ubicados en el
Municipio de Viacha los cuales brindan estos servicios, para satisfacer las
necesidades de los clientes y llevar a cabo un acontecimiento en diferentes eventos

(bautizos, prestes, matrimonios, cabo de afos, etc.).

> SUSTITUTOS.

Actualmente existen empresas que ofrecen una gran gama de atencidén a un
precio elevado, pero sin el conocimiento de las tradiciones y protocolos para realizar
eventos, es por este motivo que este tipo de servicio no es bastante requerido en
pequefias ciudades, cabe recalcar que el servicio de catering se precisa mas en
ciudades grandes. Segun datos recopilados por el Intendente Arturo Sejas y el Sub
Intendente Avelino Baltazar Laura del Gobierno Autbnomo Municipal de El Alto y
por la Intendencia Municipal de La Paz, dirigido por la Lic. Paola Valdenassi Flores
dependiente de la Secretaria Municipal de Desarrollo Econémico del Gobierno
Autonomo Municipal de La Paz.

> AMENAZAS.

Las amenazas que impiden llevar acabo un acontecimiento, son los conflictos
externos, conflictos politicos, que ocurren en Bolivia 0 en departamentos, como, por
ejemplo: un factor externo seria paros de transporte, votacién y referéndum, el cual
obliga a los clientes suspender o retroceder sus acontecimientos. En el afio 2020
podemos denotar las postergaciones de los eventos sociales a causa de la
pandemia, impidiendo la planificacion de distintos acontecimientos de la poblacion

y la disminucién de ingresos en las microempresas de eventos sociales.

1.1.1 ANALISIS DE LA SITUACION INTERNA DE LAS MICRO EMPRESAS DE
EVENTOS SOCIALES
» ANTECEDENTES.

Las Microempresas de eventos sociales satisfacen los servicios de garzonearia
en el municipio de Viacha, un ejemplo en lo Gastronomico Shampan es una de las

Microempresa que brinda el servicio de garzén en los distintos eventos sociales,
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guiando con protocolos para todos los anfitriones (clientes) y asi no tengan ninguna

preocupacion mas que en el disfrutar de su evento.
El personal operativo de las microempresas, trabaja es de la siguiente manera:

- Sébados: 16:00 a 24:00
- Domingos: 11:00 a 19:00

Y son remunerados con un promedio de Bs. 22,50 la hora, los cuales no estan
afiliados a Las Administradoras de Fondos de Pensiones (AFPs) y Caja Nacional de
Salud.

En el afio 2011, se cre6 una Microempresa denominada “Gastronémico
Shampan”, cuyo nombre fue inspirado en una organizacion, la cual esta siempre
presente en todo tipo de eventos comunmente se caracteriza por la bebida del

brindis como el champagne, el cual satisface las necesidades de los clientes.

Encontrando la oportunidad de crear un servicio integral, la cual pudiera
satisfacer las necesidades de los clientes, innovando en los distintos
acontecimientos con el personal capacitado, cumpliendo ciertos estandares de
calidad acorde a la cultura de cada region. Asi sucesivamente las microempresas
se crearon de distintas formas, que en la actualidad ofrecen los servicios de

garzonearia entre otros servicios.

Las Microempresas de eventos sociales se enfocan en los objetivos planteados,
con en el propésito de posicionarse en el mercado de la Ciudad de Viacha, El Alto
y la ciudad de La Paz, diversificAndose para expandirse y ser reconocidos en otros
departamentos, por el grado de calidad y efectividad que desarrollan y ejecutan este

proceso.

Actualmente, las microempresas de eventos sociales en cuanto a su
organizaciéon, desarrollan sus actividades de manera empirica en los distintos
acontecimientos sociales festivos que se presentan. La planeacion, organizacion
del desarrollo de actividades y del personal se basan en experiencias pasadas con

ex compafieros de trabajo.
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» NOMBRE DE LAS MICRO EMPRESAS DE EVENTOS SOCIALES.

Actualmente las microempresas méas reconocidas, que llevan un segmento de

mercado por méas de 10 afios y adquieren mas contratos en la Ciudad Industrial de

Viacha y en otros lugares son los siguientes:

TABLA N° 2

NOMBRES DE MICROEMPRESAS, S| CUENTAN CON LICENCIAS DE

NOMBRES DE MICRO

FUNCIONAMIENTO Y NIT

LICENCIA DE

N° NIT
EMPRESAS FUNCIONAMIENTO
1 Union cristal Si cuenta No cuenta
2 Alba Si cuenta No cuenta
3 12 de diciembre Si cuenta No cuenta
4 Shampéan Si cuenta No cuenta

Fuente: Intendencia Municipal de Viacha

> UBICACION.

La ubicacion de estas distintas Microempresas en la Ciudad Industrial de Viacha

segun sus licencias de funcionamiento expedidas por la Intendencia del Gobierno

Auténomo Municipal de Viacha es:

- Unidn Cristal. - La ubicacion de esta Microempresa esta situada a una cuadra

del Cementerio General de Viacha, el representante de dicha organizacion

atiende a los clientes y confirma los contratos.

- Alba. - La Microempresa esté ubicado en la av. Barrientos esquina calle 18 de

noviembre.

- 12 dediciembre. - El domicilio del representante esta ubicado en la av. Pisagua

entre calle Macario Pinilla e Independencia.

- Shampan. - La ubicacién de su oficina esta situada en la calle Letanias, esquina

calle Libertad N° 77.
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(Se adjunta licencias de funcionamiento de las distintas microempresas en la

seccion de anexos).

» SERVICIOS QUE BRINDAN.

Los servicios que brindan las microempresas de eventos sociales: (Unién Cristal,
Alba, 21 de septiembre y Shampan), para los distintos tipos de acontecimientos
festivos, que se presentan en la Ciudad de Viacha y en las areas rurales, los méas

requeridos son los siguientes:

- Garzones

Meseros

- Cantineros

En cuanto a la Microempresa de eventos sociales “Gastronémico Shampan”

cuenta con servicios adicionales a los de la competencia como, por ejemplo:

IMAGEN N° 3 ,
SERVICIOS QUE BRINDA LA MICRO EMPRESA SHAMPAN

et GARZONES COMIDAS
.0 * Vinos de Honor * Buffet
‘o * Graduaciones * Nacional
. * 15 afios * Bocaditos
EVENTOS :.’.‘j * Bodas Finos
X %/]tﬂl!ﬁrﬂl * Prestes
.I o * Bautizos
l. * Aniversarios
* Cabos de afio, etc
9 3
hampan P W e
SERNTOS CONTAMOS CON:
* Espectdculos de Show
* Amplificaci6;
SERGIO OMAR CALLISAYA ALCON Q71913916 ‘Se!:}:lr‘idca?‘ <
REPRESENTANTE @79548661 * Garnish

Fuente: Elaboracién propia del propietario de la Microempresa Shampan.

Las Microempresas de Eventos Sociales, buscan estrategias para captar clientes
a través de tarjetas, panfletos, etc. Un ejemplo es la Microempresa “Shampan”, que
cuenta con tarjetas personales donde cuenta con los servicios que brinda, y dando
un plus adicional a la competencia como ser (Espectaculos de show, Amplificacion,

Seguridad, Garnish), las otras Microempresas utilizan distintas estrategias de
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publicidad, para cautivar y lograr mas contratos y asi generar mas ingresos y

diversificarse en el mercado.

» ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE LAS MICRO EMPRESAS DE
EVENTOS SOCIALES.

La estructura organizacional aborda la division del trabajo, dentro de una
organizacion, las tareas que se distribuyen en distintos niveles. Uno de los ejemplos

es de la Microempresa Shampan donde se muestra en la siguiente tabla.

TABLA N° 3
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE LA MICRO EMPRESA SHAMPAN

GERENTE
GENERAL
|
| | | | I
RESPONSABLE | RESPONSABLE | orcnonsaBLE  [RESPONSABLEDE  |oeoooncamlE DE
DEL PERSONAL  |DELPERSONAL | 50 (S Ee PERSONAL DE e Fieacol
DE GARZONES COCINA SEGURIDAD
MAESTRO MAESTRO ENCARGADO — DJ
AYUDANTE AYUDANTE — ANIMADOR

Fuente: Elaboracion del propietario de la Microempresa Shampan

1.1.2 ANALISIS DE LA SITUACION

La organizacion de eventos sociales como ser: (matrimonios, bautizos, cabos de
afo, entradas folkloricas, recepciones, prestes, etc.) se encuentra en un momento
de popularidad a nivel nacional, departamental y urbano, este es el caso de la

Ciudad de Viacha en su mayoria, “desde el afio 2004” esta cultura comenzé a crecer
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debido a las costumbres y tradiciones, las cuales se fueron volviendo mas

enraizados a la tradicion.

Actualmente se observa en la Ciudad de Viacha una gran variedad de eventos,
tanto sociales como culturales, ya sea de manera rural o urbana, que demuestran
una diversidad de culturas, claro ejemplo en los datos aproximados proporcionados
por la Intendencia municipal del Gobierno Auténomo Municipal de Viacha, el cual
nos muestra la siguiente tabla: Donde podemos denotar los eventos realizados
durante la gestion 2018 con sus temporadas bajas, altas y medianos.

TABLA N° 4
EVENTOS MENSUALES CON DETALLES DE TEMPORADAS Y COSTOS DEL
SERVICIO
EVENTOS MESES DE LA GESTION TOTAL COSTO
UNITARIO (Bs.)

Matrimonio 144 180

Bautizo 117 170

Cabo de afio 44 200

15 afios 62 170

Vinos de honor 8 170
Aniversrios 48 170
Recepciones 15 200

Techadas 60 180

Tomas de nombre 9 170
Graduaciones 9 170
SUMATORIA DE MESES ER V! 52 51 140 [ 46 64 12

| TOTALESTIVADODEEVENTOS | 516
TEMPORADAS BAJAS
TEMPORADAS ALTAS
Fuente: INTENDENCIA DEL GOBIERNO AUTONOMO MUNICIPAL DE VIACHA

(GAMV).

Realizar un evento demanda tiempo y esfuerzo, puesto que se requiere de una
adecuada planificacion y una serie de conocimientos y preparativos, motivo por el
cual es indispensable contar con un experto en el area que brinde asesoramiento y

supervision, para lograr el éxito de un acontecimiento.
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Sin embargo, los distintos eventos sociales que se desarrollaron por diversas
organizaciones gastronomicas en el Municipio de Viacha, se ejecutaron de manera
empirica, es decir sin tener conocimiento, sobre el reconocimiento emocional o
cuidado sobre el dominio de controlar las emociones, los impulsos, discusiones al
momento de desarrollar las actividades, donde los anfitriones tienen cierta inquietud

al momento de llevar a cabo su evento y se observa ciertas falencias como:

e “Un desempeiio bajo en las funciones del personal operativo en un evento”
e “Perdida de insumos y elementos una vez concluido el evento”
e “Alfinalizar el evento, el personal no se encuentra en un estado 6ptimo, al cual

se le puede observar en cierto estado de ebriedad”
e “Falta de higiene en las vajillas y elementos en los cuales contiene el salon”

e [Estos aspectos descritos son una pequefa parte de las inquietudes, que se
puede sentir en los anfitriones e invitados al momento de concretar un contrato

para un determinado evento.

La forma empirica en la cual se desarrollan los eventos por distintas
organizaciones o Microempresas de eventos sociales, tienen ciertas falencias y
desconocimientos del proceso administrativo. El organizador de eventos (OE), debe
poseer la capacidad de desenvolverse como un gerente efectivo, pues, su trabajo
implica planificar, organizar y gestionar actividades, fijar objetivos, elaborar
presupuestos, coordinar cronogramas, supervisar a un equipo de trabajo

interdisciplinario, delegar funciones y verificar su correcta ejecucion.

Se necesita adquirir destreza de los distintos aspectos mencionados arriba,
lograr una satisfaccién no solo a nivel personal del anfitrién, sino también de todos

los clientes, puesto que sera una gran carta de presentacion para futuros contratos.

1.1.3 DIAGNOSTICO DEL PROBLEMA.

Daniel Goleman (2002), la inteligencia emocional es la que nos permite tomar

conciencia de nuestras emociones, comprender los sentimientos de los demas,
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tolerar las presiones, y frustraciones que soportamos en el trabajo, incrementar
nuestra capacidad de empatia y nuestras habilidades sociales y aumentar nuestras

posibilidades de desarrollo social.

Daniel Goleman (2018), las capacidades emocionales individuales, las
habilidades para trabajar en equipo y la nueva empresa organizada con inteligencia
emocional. Demuestra la importancia en adaptarse a las nuevas condiciones en las
empresas modernas, la necesidad de autocontrol en situaciones de dificultades y la
importancia de ser honesto, integro y responsable. Los gerentes mas eficaces son
emocionalmente inteligentes debido a su claridad de objetivos, su confianza en si

mismo, su poder de influir positivamente y de leer los sentimientos ajenos.

La inteligencia emocional organizacional es muy importante para las
Microempresas de eventos sociales, el cual permite identificar y reconocer los
sentimientos propios de cada persona, ya sea en el desarrollo de actividades
laborales o en la vida cotidiana. Sin embargo, las Microempresas de eventos
sociales del Municipio de Viacha van tropezando con problemas de no poder
controlar los sentimientos y emociones en el ambito laboral, repercutiendo en los

ultimos eventos en la disminucion de calidad del servicio y pérdida de los clientes.

Las Microempresas de eventos sociales operan mas de 10 afios en el Municipio
de Viacha; por ejemplo, el grupo “Shampan” esta constituido como una de las
Microempresas que opera desde el 4 de mayo del 2009. En el afio 2011 se cre6 con
el nombre de Gastronémico “Shampan”, en la actualidad, cuenta con 32 personas
para la atencion de los clientes, los servicios que brinda son en Garzonearia y otras
actividades mas al rubro. El grupo “Union Cristal” cuenta con 10 personas que
brindan el servicio de garzones, el grupo “12 de diciembre” cuenta con 7 personas
y el grupo “Alba” cuenta con 6 personas. Los grupos gastronOmicos mencionados
adquieren diferentes contratos, para diferentes eventos sociales que se desarrollan

en la ciudad de Viacha como también en la ciudad de El Alto o en areas rurales.

18



1.1.4 ANALISIS FODA DE LAS MICROEMPRESAS DE EVENTOS SOCIALES.

Roberto Espinosa (2013), el andlisis FODA, es una de las herramientas
esenciales que provee de los insumos necesarios al proceso de planeacion
estratégica, proporcionando la informacion necesaria para la implantacion de
acciones y medidas correctivas y la generacion de nuevos o mejores proyectos de
mejora. En la siguiente tabla muestra el anéalisis FODA de las microempresas de

eventos sociales en el Municipio de Viacha.

TABLA N°5
ANALISIS FODA DE LAS MICRO EMPRESAS DE EVENTOS SOCIALES

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Protocolo y orientaciéon en acontecimientos
sociales.

Promociones a través de medios de
comunicacién como ser: (redes sociales,
radio, tarjetas personales, etc.).

Variedad en cuanto a presentacion de ropa
de trabajo, para la presentacién en los
distintos acontecimientos sociales.

Conocer las diferentes culturas nacionales,
departamentales y regionales favorables a la
Microempresa.

Atencion en entidades privadas y publicas gracias a
referencias de clientes.

Preparacion de bebidas exdticas, no vistas
frecuentemente con ayuda de la tecnologia.
Aprovechamiento del Benchmarking en cuanto a
presentaciones de bebidas, comidas y cultura.
Realizar alianzas estratégicas con las
microempresas de manteleria, pastelerias y grupos
musicales.

DEBILIDADES

AMENAZAS

Falta de infraestructura propia de las
Microempresas, donde se cuente con una
oficina de atencidon al cliente, sala de
reuniones para con el personal operativo,
oficina de contabilidad.

Falta de capacitacion en cuanto al manejo
de las emociones, para el equilibrio de las
dos mentes (racional y emocional)
Deterioro frecuente de la ropa de trabajo por
falta de cuidado por parte del personal

operativo

Quejas sobre la atencion por parte del
personal  operativo cuando  existen
discusiones.

Factores climatolégicos cuando se lleva a cabo un
acontecimiento en el area rural en campo abierto.
Las personas no estan acostumbradas a firmar un
contrato, depositando por lo menos un 30% de
cuenta.

Incumplimiento de insumos (bebidas para Ila
elaboracién del coctel, azucar, frutas, whisky, ron,
singani, vasos de plastico, repasadores,
procesadores, etc.) por parte del anfitrién (cliente).
Suspensién de evento por actividades del gobierno a
nivel nacional (votacion, referéndum, etc.).
Conflictos de paro de transporte.

Suspension de eventos por la pandemia a nivel
mundial, distada por parte de la Organizacion
Mundial de Salud (OMS).
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- Falta de modificacion del comportamiento,
para precautelar nuestra fuente laboral por
parte del personal operativo

FUENTE: Elaboracién propia en base al personal operativo de las micro empresas
de eventos sociales.

1.1.5 ARBOL DE PROBLEMAS.

El arbol de problemas es una técnica que se emplea para identificar una situacion
negativa (problema central), la cual se intenta solucionar analizando relaciones de
tipo causa-efecto. Para ello, se debe formular el problema central, de tal modo que

permita diferentes alternativas de solucion, en lugar de una solucién Unica.

Luego de haber sido identificado el problema central, se exponen tanto las
causas que lo generen como los efectos negativos producidos, y se interrelacionan

los tres componentes de una manera gréfica.

Se identifico las causas y efectos de las Microempresas de eventos sociales que

mostraremos a continuacion.
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TABLA N° 6

ARBOL DE PROBLEMAS EN BASE AL PERSONAL OPERATIVO DE LAS
MICRO EMPRESAS DE EVENTOS SOCIALES

Disminucion de la calidad
de servicio

Ineficiencia del desarrollo
de trabajo en el evento.

Pérdida de clientes

Mala imagen corporativa.

Bajo rendimiento  del
personal operativo.

Pérdida de influencia en
cuanto a referencias hacia
otras personas

Impulsos irracionales del
personal al cliente

FACTORES DE LA INTELIGENCIA EMOCIONAL DEL PERSONAL

OPERATIVO QUE REPERCUTEN EN EL SERVICIO A LOS CLIENTES

Falta de conocimiento en
cuanto a la inteligencia
emocional

Falta de dominio de la
mente racional - emocional

Falta de capacitacion de la
inteligencia emocional

Poco control de las
emociones y sentimientos

Relativa capacidad
consciente de regular los
impulsos irracionales

Desequilibrio emocional

FUENTE: Elaboracién propia en base al personal operativo de las micro empresas

de eventos sociales.

Segun los productos que ofrecen estas microempresas de eventos sociales, los

clientes contrataran estos servicios, Unicamente a aquellas microempresas de

acontecimiento y/o eventos que tienen experiencia y conocimiento de los diferentes

eventos y conocimiento de diferentes culturas.

Sin embargo, las dificultades que atraviesan las microempresas de eventos

sociales, son:
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En garzones:

- Antes de la finalizacién del evento, no controlan sus emociones y sentimientos

existiendo discusiéon con los invitados.

- Los personales operativos de las microempresas de eventos sociales, no aplican
la empatia cuando el cliente ya estd en estado de ebriedad o tiene alguna

molestia en el servicio requerido.

- La falta de informacion sobre las costumbres y tradiciones de las regiones
alejadas del municipio de Viachay la falta de adaptacion puede causar problemas

en el trabajo que desarrollan.

- Lafalta de capacitacion sobre el manejo de las emociones y sentimientos, puede
causar un bajo desempefio a la hora de desarrollar las diferentes actividades

laborales.

- La falta de control de la mente emocional y racional cuando se presentan
situaciones de conflictos entre el cliente y el personal de trabajo.

- Laimpuntualidad del personal operativo de las microempresas en las actividades

acordadas en un acontecimiento.

- La ineficiencia del personal que trabaja en cuanto a los pedidos realizados de

parte de un invitado.
En clientes:

- Existe una falta de respeto a garzones, menospreciando el trabajo que

desarrollan en los distintos eventos sociales requeridos.
- La agresion verbal cuando estos ya estan en estado etilico.
- Poca valoracion del trabajo de los garzones.

Las microempresas de eventos sociales del municipio de Viacha, brindan los

servicios de garzoneria en los diferentes eventos sociales; datos obtenidos de enero
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a diciembre del afio 2019, segun contratos se evidencian discusiones que existieron,

gue se demuestra en el siguiente cuadro.
» PORCENTAJES:

TABLA N° 7
MICROEMPRESAS DE EVENTOS SOCIALES Y DIFICULTADES
PRESENTADAS EN PORCENTAJES

Grupos “Unién | “12 de _
. “Alba” | “Shampan” Promedio
gastronomicos | Cristal” | Diciembre”

Porcentaje con

57% 68% 67%

discusiones 25% 54%
Porcentaje sin 430, 200 2300
0 0 0

discusiones 75% 46%

Total 100% 100% 100% 100% 100%

FUENTE: Elaboracién propia en base a entrevistas al personal de las

microempresas de eventos sociales.

Se recopilaron datos de informacion donde el 54% de los contratos de las
microempresas de eventos sociales acaban con discusiones y el 46% sin
discusiones, esto ocurre frecuentemente en los diferentes acontecimientos. Estas
dificultades existen posiblemente por el indice del control racional - emocional sobre
la mente, cuanto mas intenso es el sentimiento, mas dominante se vuelve la mente
emocional y mas ineficaz la mente racional. Esto es debido a la falta de
conocimiento y dominio de la inteligencia emocional organizacional, haciéndose
importante su estudio, el cual permitird enfrentar con eficacia los sentimientos,
equilibrar la mente racional y emocional y asi disminuir las pérdidas de los clientes,
la mala imagen corporativa e ineficiencia de parte de los garzones y mejorar la

calidad de servicio.

Miller, (1999). Los estudios refieren que el cliente es eje principal de toda

organizacion, por ello, interesa conocer las necesidades de cada cliente, asi como
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de encontrar la mejor manera de satisfacerla con factores adecuadas y oportunas;
por altimo, el servicio al cliente debe surgir a partir de la comunicacién con el
proposito de cubrir sus expectativas y necesidades.

Por lo descrito se hace necesario una investigacion sobre la inteligencia
emocional organizacional en las microempresas de eventos de la Ciudad de Viacha,
para identificar factores que ayudaran al personal a identificar sus emociones, como
es la felicidad, el enojo, la tristeza, etc. al momento de presentarse en diversos
acontecimientos, de como controlar los sentimientos, intrapersonal, interpersonal y
habilidades sociales, para comprender a los diferentes clientes que existen en los
diferentes acontecimientos, asi poder satisfacer las necesidades de los clientes y

mejorar la calidad de servicio.

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA.

¢ Cudles son los factores de la inteligencia emocional organizacional del personal
operativo y su influencia en la calidad de servicio en las microempresas de

eventos sociales del Municipio de Viacha?

1.3 OBJETIVOS
1.3.1 OBJETIVO GENERAL.

Determinar los factores de la inteligencia emocional organizacional y su
influencia en la calidad de servicio del personal operativo, en las microempresas

de eventos sociales del Municipio de Viacha en el afio 2019.

1.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS.

» ldentificar el nivel de aplicacién de la inteligencia emocional organizacional en el
personal operativo de las microempresas de eventos sociales del municipio de

Viacha.

» Establecer el nivel de calidad de servicio de las microempresas de eventos

sociales del Municipio de Viacha.
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» Determinar el grado de relacion entre la inteligencia emocional organizacional y

calidad de servicio en las microempresas de eventos sociales.

» Elaborar una propuesta a través de los factores de la inteligencia emocional
organizacional, para mejorar la calidad de servicio en las microempresas de

eventos sociales.

1.4 JUSTIFICACION.

El presente trabajo de investigacion se justifica porque presentan teorias
referentes a la inteligencia emocional, para las microempresas de eventos sociales
del rubro de servicio que permitira mejorar la calidad de servicio y la satisfaccion al

cliente.

1.4.1 JUSTIFICACION METODOLOGICA.

La investigacion utilizé y aplicé distintos métodos de investigacion como:
Analisis. - Porque se describié elementos de las dos variables, el cual descompone
en sus diferentes partes que se pueden denotar en la operacionalizacién de

variables.

Inductivo. - Ya que partimos de premisas particulares para indagar informacion de
los fendmenos que se estudiaron hasta llegar a conclusiones generales. Asi también

se aplicaron diferentes técnicas de investigacion o aplicacién, los cuales son:

Correlacién. - Porque se identificé el grado de correlacion entre las variables en

estudio, segun datos estadisticos.

Descriptiva. — Se describié distintos niveles jerarquicos en las areas horizontales,

verticales, procesos y funciones.

Es asi que estos métodos se aplicaron con referencia al problema de estudio.
Una vez que sean demostradas su validez y confiabilidad podran ser utilizados en
otros trabajos de investigacion o aplicacidon u otras instituciones con similares

caracteristicas.
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1.4.2 JUSTIFICACION TEORICA.

La presente investigacion se realizé con el propdsito de aportar conocimientos
existentes sobre la inteligencia emocional organizacional en el &mbito de servicio,
ya que se utilizaron diferentes teorias referentes a las dos variables segun datos
bibliograficos de diferentes autores para sustentar la investigacion a los fenbmenos
del trabajo, cuyos resultados estaran sistematizados en la presente investigacion,
el cual permitira mejorar la calidad de servicio, asimismo servir de guia o fuente
teodrica de informacion para otras organizaciones o personas que desean realizar

estudios relacionados con este tema.

1.4.3 JUSTIFICACION PRACTICA.

La investigacion contribuy6 a: Identificar y proponer factores aplicativos a la
inteligencia emocional organizacional existente en las microempresas del personal
operativo; en los dmbitos de servicio y su repercusién en mejorar la calidad de

servicio en las microempresas de eventos sociales en el Municipio de Viacha.
La investigacion que se realiza contribuird a:

» Crear un ambiente propicio, para que los trabajadores se sientan satisfechos
con el trabajo.

» Proponer factores para controlar los sentimientos y emociones del personal
operativos.

» Mejorar el dominio de las dos mentes del ser humano, la mente racional y
emocional.

» Mejorar la calidad de servicio, para satisfacer las necesidades de los clientes.

» Mejorar el nivel de desemperfio de los trabajadores de las Microempresas de

eventos sociales.

1.4.4 JUSTIFICACION SOCIAL
La presente investigacion, tiene trascendencia social por que los resultados y

propuestas estan orientados directamente al personal operativo, para que puedan
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desempeniarse eficazmente y mejorar la calidad de servicio y potenciar un desarrollo

individual, grupal y social en las microempresas de eventos sociales.

TABLA N° 8

TABLA DE MICROEMPRESAS BENEFICIADOS DIRECTOS

DIRECTOS No DEL J N° DEL | N° DEL

MICROEMPRESAS PERSONAL PERSONAL | PERSONAL

DE EVENTOS ADMINISTRATIVO | OPERATIVO | TOTAL

Unién Cristal 2 8 10

12 de Diciembre 2 5 7

Alba 2 4 6

Shampan 2 30 32
Total 55

FUENTE: Elaboracién propia en base al personal de las microempresas de

eventos sociales.

e DIRECTOS. Los beneficiados directos son el personal administrativo y

operativo que suman 55 sujetos, datos proporcionados por sus representantes

y/o encargados de las Microempresas de eventos sociales.

INDIRECTOS. Los resultados también beneficiaran de manera indirecta a

clientes entre otras personas que se menciona en el siguiente cuadro, segun

datos aproximados por la intendencia del Gobierno Autbnomo Municipal de

Viacha en la gestién 2019.
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TABLA N°9
TABLA DE MICROEMPRESAS BENEFICIADOS INDIRECTOS

INDIRECTOS N° DE PERSONAS

Los dueios de los locales | 20

Los clientes 5.000
Los contratistas 500
Grupos musicales 200

El personal de decoracién § 200
Total 5.920

FUENTE: Elaboracion propia en base a datos estimados por la Intendencia
Municipal de Viacha.

1.5 ALCANCES DE LA INVESTIGACION — DELIMITACION

1.5.1 GEOGRAFICA.

La presente investigacion, se realizé en el departamento de La Paz, Provincia

Ingavi Municipio de Viacha.

1.5.2 FUNCIONAL.

El presente trabajo de investigacion se realizé en las Microempresas de eventos
sociales de la Ciudad de Viacha, en fecha viernes 10 de enero del afio en curso en

niveles mandos medios y operativos con un aproximado de 32 personas.
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IMAGEN N° 4
DINAMICA DE RESOLUCION DE PROBLEMAS PRESENTADOS DE MANERA
GRUPAL

Fuente: Elaboracion propia del propietario de la Microempresa de Eventos

Shampan

IMAGEN N° 5
DINAMICA GRUPAL ENTRE COMPANEROS DE TRABAJO

Fuente: Elaboracion propia del propietario de la Microempresa de Eventos
Shampan
1.5.3 AREA TEMATICA

Gestion del talento humano.

Inteligencia emocional organizacional.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1 CONCEPTOS GENERALES DE LA TEMATICA DE ESTUDIO.

Idalberto Chiavenato (2013), la Gestion del Talento Humano se refiere a una
actividad que depende menos de las jerarquias, érdenes y mandato, y sefala la
importancia de una participacion activa de todos los trabajadores de la empresa,
el objetivo es fomentar una relacion de cooperacién entre los directivos y los
trabajadores, para evitar los frecuentes enfrentamientos derivados de una relacion

jerarquica tradicional.

2.1.1. CONCEPTO DE VARIABLE INDEPENDIENTE INTELIGENCIA
EMOCIONAL.

2.1.1.1. CONCEPTO DE INTELIGENCIA.

Howard Gardner (2006). La inteligencia es la capacidad de relacionar
conocimientos que se posee para resolver una determinada situacion: En
consecuencia, se considera como la capacidad que tiene el ser humano para
resolver problemas en base a sus conocimientos, agregando componentes de la
vida moderna en forma creativa, en menos tiempo y utilizando la menor cantidad de

recursos.

2.1.1.2. CONCEPTO DE EMOCIONES.

Daniel Goleman (2009). Las emociones son capacidades y habilidades tales
como ser capaz de motivarse y persistir frente a las decepciones, controlar los
impulsos y demorar la gratificacion, regular el humor y evitar que los trastornos

disminuyan la capacidad de pensar, mostrar empatia y abrigar esperanzas.

Howard Gardner (2006). La Emocion es el “estado afectivo, una reaccion

subjetiva al ambiente, acompafiada de cambios organicos (fisiologicos vy
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endocrinos) de origen innato, influida por la experiencia y que tiene la funcidn
adaptativa. Se refieren a estados internos como el deseo o la necesidad que dirige
al organismo. Las categorias bésicas de las emociones son: miedo, sorpresa,

aversion, ira, tristeza y alegria”.

2.1.1.3. CONCEPTOS DE INTELIGENCIA EMOCIONAL.

Howard Gardner (1983), en su teoria de las inteligencias mdultiples introdujo la
idea de incluir tanto la inteligencia interpersonal (la capacidad para comprender las
intenciones, motivaciones y deseos de otras personas) y la inteligencia
intrapersonal (la capacidad para comprenderse uno mismo, apreciar los

sentimientos, temores y motivaciones propios).

Eusebio Guell (2013), la inteligencia emocional es la capacidad de procesar de
manera racional las respuestas emocionales, para crear un dialogo entre la
inteligencia y la emocion. Por esa razon una persona inteligente emocionalmente
tendra la habilidad de regular y adecuar su respuesta. Al decir que ésta es una
capacidad implica que se puede educar, desarrollar, cambiar y mejorar, por lo que
contradice lo que anteriormente se creia que las personas son victimas de sus
emociones, entonces si se relaciona la inteligencia con la emocién se obtendra un

aumento en el grado de autonomias.

Daniel Goleman (2002). Toda empresa necesita, para alcanzar el éxito
organizacional, que todos los integrantes del capital humano desarrollen todas sus
capacidades individuales y emociones para que alcancen el mayor grado de
evolucion y de desarrollo, para ponerlas al servicio del mejoramiento de la

productividad de toda compaifiia.

La inteligencia emocional nos permite concientizar el comportamiento de los
sentimientos de los demas, tolerando las presiones, superando frustraciones y
acentuando nuestra capacidad de trabajar en equipo, a través de la adopcién de

aptitudes de empatia y sociabilidad.
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Daniel Goleman (2018). Aborda tres grandes temas que se relacionan con el
trabajo: las capacidades emocionales individuales, las habilidades para trabajar en

equipo y la nueva empresa organizada con inteligencia emocional.

Demuestra la importancia de adaptarse a las nuevas condiciones en las
empresas modernas, la necesidad de autocontrol en situaciones de estrés y la
importancia de ser honesto, integro y responsable. Los gerentes mas eficaces son
emocionalmente inteligentes debido a su claridad de objetivos, su confianza en si
mismos, el poder influir positivamente y poder leer o entender los sentimientos

ajenos.

2.2. IMPORTANCIA DE LA INTELIGENCIA EMOCIONAL.

La importancia de la inteligencia emocional, nos ayuda a reconocer nuestros
propios sentimientos y emociones, como también mantener el equilibrio de nuestras

dos mentes la racional y la emocional.

Paul Ekman (2012). Estas dos formas fundamentales de conocimientos
interactuan para construir nuestra vida mental. Una mente racional es la forma de
comprension de la que somos tipicamente conscientes, la mas destacada en cuanto
a la conciencia reflexiva, capaz de analizar y meditar. Pero existe otro sistema de

conocimiento, impulsivo y poderoso, aunque a veces ilogico.

La mente emocional explica la gran parte de lo que hacemos, puede ser dirigido
emocionalmente de como podemos ser tan razonables en un momento y tan
irracional al siguiente, en el sentido de que las emociones tienen sus propias

razones y su propia légica.

Existe un declive constante en el indice de control racional a emocional sobre la
mente, cuanto mas intenso es el sentimiento, mas dominante se vuelve la mente
emocional y mas ineficaz la mente racional. Esta es una combinacion que parece
surgir de la ventaja evolutiva de que las emociones y las intuiciones guian nuestra
respuesta instantdnea en situaciones de nuestras vidas y esta en peligro en las que
hay que detenerse a reflexionar en lo que debemos hacer, ya que podria costarnos
la vida.
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Howard Gardner (1983), Si exploramos las capacidades, los puntos fuertes de

los trabajadores y buscamos la inteligencia mas desarrollada, podremos mejorar

nuestros planes y rutinas diarias y de esta forma la persona, aprendera mejor, con

méas efectividad y motivacién, ya que sentira el aprendizaje impartida por la

Empresa, se acomoda a sus necesidades, preferencias y gustos.

Daniel Goleman (2002), plantea el siguiente cuadro de competencias personales

y sociales:

Reconocimiento

acion

Regul

IMAGEN N° 6
COMPETENCIAS PERSONALES Y SOCIALES

Uno mismo
(competencia personal)

En los demads
(competencia social)

Conciencia de uno mismo

e Autoconciencia

emocional

Valoracion adecuada

de uno mismo
Confianza en uno mismo

Conciencia social

* Empatia
* Orientacion hacia

el servicio

» Conciencia organizativa

Autogestion

Autocontrol emocional
Fiabilidad
Meticulosidad
Adaptabilidad
Motivacion de logro
Iniciativa

Gestion de las relaciones

Desarrollar a los demas
Influencia
Comunicacion
Resolucion de conflictos
Liderazgo con vision de
futuro

Catalizar los cambios
Establecer vinculos
Trabajo en equipo

y colaboracién

FUENTE: Daniel Goleman (IE), competencias personales y sociales
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Daniel Goleman (2002), la inteligencia emocional nos ayuda a identificar las

siguientes habilidades:

Habilidades emocionales:

v

v

Identificacion y designacion de sentimientos.
Expresion de sentimientos.

Evaluacion de intensidad de los sentimientos.
Manejo de sentimientos.

Postergacion de gratificacion.

Dominio de impulsos.

Reduccién del estrés.

Conocimientos de la diferencia entre sentimiento y acciones.

Habilidades cognitivas:

v

Conversacion personal: Conduccion de uno mismo de un “dialogo interior”
como una forma de enfrentarse a un tema o desafio, o para reforzar la propia
conducta.

Lectura interpretacion de sefiales sociales: Reconocimiento de influencia
social sobre la conducta y verse uno mismo en la perspectiva de la

comunidad mas grande.

Empleo de pasos para la solucion de problemas y toma de decisiones:
Dominar los impulsos fijara las metas, identificar acciones, alternativas,
anticipar consecuencias.

Comprension de la perspectiva de los demas: Se refiere a la habilidad de
escuchar no sélo lo que la persona esta expresando directamente, sino
también los sentimientos, ideas o pensamientos que subyacen a lo que se

esta diciendo.
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v

v

v

Comprension de normas de conducta: Cual es una conducta aceptable
cual no.

Actitud positiva hacia la vida: es aquella que marca la diferencia a la hora
de disfrutar de las oportunidades que nos da la vida.

Conciencia de uno mismo: Desarrollar expectativas realistas con respeto a

uno Mismo.

Habilidades de conducta:

v

v

No verbales: comunicarse a través del contacto visual de la expresividad
facial, del tono de voz, de los gestos, etc.

Verbales: hacer pedidos claros, responder eficazmente a la critica, resistirse
a las influencias negativas, escuchar a los demas, participar en grupos

positivos de pares.

LOS RESULTADOS ESPERADOS:

v

v

Mas responsable.

Mas seguro de si mismo.

Mas popular, sociable.

Més pro social y colaborador.

Mejor comprension de los demas.

Més considerado, preocupado.

Mas estrategias pro sociales para la resolucion interpersonales de
problemas.

Mas armonioso.

Mas democratico.

Mejores habilidades para la resolucién de conflictos.
Mejora de las habilidades cognitivas sociales.

Mejora de la emocidn, el reconocimiento y la comprensién.
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v" Mejor dominio de si mismo.

v" Mejor planificacién para solucionar tareas cognitivas.
v' Mas reflexién antes de actuar.

v" Mas eficacia en la resolucién de conflictos.

v Clima mas positivo en el trabajo.

2.3. CARACTERISTICAS DE LA INTELIGENCIA EMOCIONAL.

2.3.1 EL CEREBRO EMOCIONAL

Daniel Goleman (2002), Sugiere que nuestras emociones mas profundas,
nuestras pasiones y anhelos son guias esenciales y que nuestra especie se debe a
gran parte de su existencia al poder que tienen aquellos sobre los asuntos humanos.
Nuestras emociones nos guian cuando se trata de enfrentar momentos dificiles y
tareas demasiado importantes, para dejarlas en manos del intelecto. Los peligros,
las pérdidas dolorosas, la persistencia hacia una meta a pesar de los fracasos, los
vinculos con unos comparieros, la formacién de una familia. Cada emocion ofrece
una disposicién definida a actuar, cada una nos sefiala a una direccion, que
funcionado bien para ocuparse de los desafios repetidos de la vida humana. Dado
a estas situaciones se repiten una y otra vez a lo largo de la historia de la evolucién,
el valor de supervivencia de nuestro repertorio emocional fue confirmado por el
hecho de que guedaron grabados en nuestros nervios, como tendencia innata y

automaticas del corazén humano.

Como todos sabemos por experiencia, cuando se trata de dar forma a nuestras
decisiones y a nuestras acciones, los sentimientos cuentan tanto como el
pensamiento y a menudo mas. Hemos llegado muy lejos en lo que se refiere a
destacar el valor y el significado de lo puramente racional lo que mide el cociente
intelectual en la vida humana. Para bien o para mal, la inteligencia puede no tener

la menor importancia cuando dominan las emociones.

36



2.3.2 COMPONENTE DE LA INTELIGENCIA EMOCIONAL.

Daniel Goleman (2010) la inteligencia emocional tiene habilidades tales como
ser capaz de motivarse y persistir frente a las decepciones, controlar el impulso y
demorar la gratificacién, regular el humor y de evitar que los trastornos disminuyan

la capacidad de pensar, mostrar empatia y abrigar esperanzas.

»  CONCIENCIA DE UNO MISMO

Observarse y reconocer sus propios sentimientos, crear un vocabulario para los
sentimientos, conocer la relacion, entre pensamientos, sentimientos y reacciones.
capacidad de conocer mis carencias, mis capacidades, mis valores, mis
esperanzas, mis emociones, mis pensamientos, mis actitudes y la capacidad de

tener conciencia de uno mismo que permite la aceptacion de si mismo.

»  TOMA DE DECICIONES PERSONALES.

Examinar las acciones y conocer- sus consecuencias, saber si en el pensamiento
o el sentimiento esta gobernando una decisién y aplicar estas comprensiones. Una
decision es una opinidén o una accion que eliges, después de haber deliberado sus
pros y contras, es un resultado que obtienes de un proceso de pensamientos

criticos.

» MANEJO DE SENTIMIENTOS.

Controlar la conversacion con uno mismo, para captar mensajes negativos tales
como rechazos internos, comprender lo que hay detras de unos sentimientos (por
ejemplo, el dafio que se oculta tras la ira), encontrar formas de enfrentarse a los
temores, la ansiedad, la ira y la tristeza.
> MANEJO DEL ESTRES.

Aprender el valor del ejercicio de la imaginacion guiada de los métodos de
relajacion. El control de estrés hace referencia a un conjunto de técnicas, que tiene
la finalidad de equipar a una persona de mecanismos eficaces para afrontar el

estrés.
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> EMPATIA.

Comprender los sentimientos y las preocupaciones de los demas y su
persistencia, apreciar como la gente siente de diferente manera respeto a las cosas.
Es la intencion de comprender los sentimientos y emociones, intentando

experimentar de forma objetiva y racional lo que siente el otro individuo.

>  COMUNICACION,

Hablar eficazmente de los sentimientos, convertirse en alguien que sabe
escuchar y plantear preguntas, distinguir entre alguien que hace o dice y las propias
reacciones o juicios al respecto, enviar mensajes personales en lugar de

culpabilidad.

» PENETRACION.

Identificar pautas en la vida emocional, las reacciones y reconocer pautas
similares en los demas. La capacidad que tienen algunas personas de pensar con

gran inteligencia, rapidez y claridad.

> ADAPTACION DE UNO MISMO.

Sentir orgullo y verse a uno mismo bajo una luz positiva, reconocer los propios
puntos débiles y los fuertes ser capaz de reirse de uno mismo. Accién reciproca
entre el individuo y el medio que la rodea, viene marcada por la modificacion de la
conducta del individuo respecto a la condicion del medio en el que vive, a su vez

mediante esta accion del individuo va evolucionando.

» RESPONSABILIDAD PERSONAL.

Asumir responsabilidad es saber reconocer las consecuencias de las propias
decisiones y acciones, aceptando los sentimientos y estado de animo, cumpliendo
compromisos. Es el valor de ser consiente de nuestras acciones y consecuencias,
implica cuidar de nosotros mismos y con los compromisos que adquirimos con los

demas.
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»  SEGURIDAD DE UNO MISMO.

Manifestar las preocupaciones y sentimientos sin ira ni pasividad, tener la
seguridad y la confianza en ti mismo, implica sentirse seguro de si mismo y de su
talento y no de una forma arrogante, sino de una forma realista, se trata de saber

internamente y con serenidad que eres una persona capaz.

>  DINAMICA DE GRUPO.

Cooperacién, saber cuando seguir y cdmo guiar es una decision sociologica para
indicar los cambios en un grupo de personas, cuyos participantes buscan poder
afianzar sus relaciones mutuas, ya que son importantes hallandose en contacto

unos con otros y con actitudes colectivas, continuas y activas.

> RESOLUCION DE CONFLICTOS.

Como pelear correctamente con otras personas, amigos, etc., dejando de lado
el modelo ganador para solucionar el problema. Es el conjunto de conocimientos y
habilidades puestos en préactica, para comprender e intervenir en la resolucion

pacifica y no violenta de los enfrentamientos entre dos o0 mas personas.

2.3.3 INTELIGENCIA EMOCIONAL SEGUN GARDNER.

Se divide en cuatro habilidades distintas, el liderazgo, la capacidad de cultivar
relaciones y mantener amistades, la capacidad de resolver conflictos y la destreza
en el tipo de analisis social.

> INTELIGENCIA INTERPERSONAL

Es la capacidad para comprender a los demas, que los motiva, como operan,
como trabajar cooperativamente con ellos. Capacidades para discernir y responder
adecuadamente al humor, al temperamento, a las motivaciones y los deseos de los

demas.
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» INTELIGENCIA INTRAPERSONAL

Es la capacidad de formar un modelo preciso y realista de uno mismo y ser capaz
de usar un modelo, para operar eficazmente en la vida; la clave para el
autoconocimiento, incluye el acceso a los propios sentimientos y de la capacidad de

distinguirlos y recurrir a ellos para guiar la conducta.
» INTELIGENCIA SOCIAL

Es la capacidad para comprender a los demas y actuar prudentemente en las
relaciones humanas. Eleva la autoestima por que hace sentir a la persona mas
querida y segura, le permite darse cuenta de como se sienten los demas y

comprenderlos.
2.3.4 INTELIGENCIA EMOCIONAL SEGUN SALOVEY

Incluye las inteligencias personales de Gardner en su definicion basica de

inteligencia emocional, ampliando estas capacidades a cinco esferas principales.
> CONOCER LAS PROPIAS EMOCIONES

La conciencia de uno mismo, el reconocer el sentimiento mientras ocurre es la
clave de la inteligencia emocional. Las personas que tienen una mayor certidumbre
con respecto a los sentimientos, son mejores guias de su vida y tienen una nocién

mas segura de lo que siente realmente con respecto a las decisiones personales.
> MANEJAR LAS EMOCIONES

Manejar los sentimientos para que sean adecuados es una capacidad, que se
basa en la conciencia de uno mismo, como por ejemplo la capacidad de serenarse,
de librarse de la irritabilidad, la ansiedad y la melancolia excesiva y las
consecuencias del fracaso, en esta destreza las personas que carecen de esta
capacidad luchan constantemente contra sentimientos de afliccion, mientras
aguellas que la tienen desarrolladas pueden recuperarse con mucha mayor rapidez

de los reveses y trastornos de la vida.
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> LA PROPIA MOTIVACION

Ordenar las emociones al servicio de un objetivo es esencial para prestar
atencion en la automotivacion, el dominio y para la creatividad. El autodominio
emocional, posterga la gratificacion y contiene la impulsividad, sirve de base a toda
clase de logros y ser capaz de internarse en un estado de fluidez, permite un
desempeiio destacado en muchos sentidos. Las personas que tienen esta
capacidad suelen ser mucho mas productivo y eficaces en cualquier tarea que

emprendan.
> RECONOCER LAS EMOCIONES EN LOS DEMAS

La empatia es otra capacidad que se basa en la autoconciencia emocional, es la
habilidad fundamental de las personas, las personas que tienen empatia estan
mucho mas adaptadas a las sutiles sefiales sociales que indican lo que otros

necesitan o quieren, esto los hace mejores en profesiones tales como la ensefianza.
2.3.5 INTELIGENCIA EMOCIONAL SEGUN MAYER

El arte de las relaciones es en gran medida, la habilidad de manejar la emocion
de los demas. La incompetencia social y las habilidades especificas que esto
supone. Estas son las habilidades que rodean la popularidad, el liderazgo y la
eficacia interpersonal, las personas que destacan de esta habilidad se desempefian
bien en cualquier cosa que dependa de la interaccién serena con los demas son

estrellas sociales.
> CONCIENTE DE UNO MISMO

Conscientes de sus humores en el momento en que lo tienen, estas personas
poseen comprensiblemente cierta sofisticacion con respecto a su vida emocional.
Su claridad con respecto a las emociones puede reforzar otros rasgos de su
personalidad, son independientes y estan seguras de sus propios limites, poseen

una buena salud psicolégica y suelen tener una visién positiva de la vida. Cuando
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se ponen de mal humor, no reflexionan ni se obsesionan al respecto y son capaces

de superarlo enseguida y su cuidado lo ayuda a manejar sus emociones.

> SUMERGIDO

Se trata de personas que a menudo se sienten empantanadas en sus emociones
son incapaces de librarse de ellas, como si el humor las dominara. Son volubles y
no muy conscientes de sus sentimientos, por lo que quedan perdidas en ellos
mismos en lugar de tener cierta perspectiva. En consecuencia, hacen poco por tratar
de liberarse del mal humor y sienten que no controlan su vida emocional, a menudo

se sienten abrumadas y emocionalmente descontroladas.

> ACEPTADOR

Si bien estas personas suelen ser claras con respecto a lo que sienten, también
tienden tendencias a aceptar sus humores y no tratan de cambiarlos. Al parecer
existen dos ramas en el tipo aceptador, los que suelen estar de buen humor y tienen
pocos motivos para cambiarlos y las personas que a pesar de la claridad que tiene
con respecto a su talante, son susceptibles con respecto al mal humor, pero lo
aceptan con actitud, sin hacer nada para poder cambiarlo a pesar de las
perturbaciones que provoca, esta pauta se encuentra entre personas depresivas

que estan resignadas a su desesperacion.

2.3.6 IMPULSOS PARA LA ACCION.

(Daniel Goleman) con nuevos métodos para explorar el cuerpo y el cerebro, los
investigadores estan descubriendo mas detalles fisioldgicos acerca de como cada

emocion prepara al organismo para una clase distinta de respuesta.

v CON LA IRA

La sangre influye en las manos y asi resulta mas facil tomar un arma o golpear

a un enemigo, el ritmo cardiaco se eleva y un aumento de hormonas como la
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adrenalina genera un ritmo de energia lo suficientemente fuerte para originar una

accion vigorosa.

v CON EL MIEDO

La sangre va a los musculos esqueléticos grandes, como la de las piernas y asi
resulta mas facil huir y el rostro queda palido, debido a que la sangre deja de circular
(creando la sensacion de que la sangre se “enfria”), al mismo tiempo el cuerpo se
congela, aunque solo sea por un instante, tal vez permitiendo que el tiempo
determine si esconderse seria reaccion mas adecuada. Los circuitos de los centros
emocionales del cerebro desencadenan un torrente de hormonas que pone al
organismo en alerta general, haciendo que se prepare para la accion y la atencion

se fija en la amenaza cercana.

v FELICIDAD

Hay un momento de la actividad, en un centro nervioso que inhibe los
sentimientos negativos y favorece un aumento de energia disponible, y una
disminucién de aquellos que generan pensamientos inquietantes, pero no hay un
cambio determinado de la fisiologia salvo una tranquilidad que hace que el cuerpo
se recupere mas rapidamente del despertar biologico de las emociones
desconcertantes. Esta configuracién ofrece al organismo un descanso general,
ademas de una buena disposicion y entusiasmo para cualquier tarea que se

presente y para reforzarse para conseguir una gran variedad de objetivos.

v EL AMOR

Los sentimientos de ternura y la satisfaccion dan lugar a un despertar
parasimpatico, el opuesto fisiolégico de la movilizacion “lucha o huye” que
comparten el miedo y la ira. La pauta parasimpatica también llamada “respuesta de
relajacion”, es un conjunto de reacciones de todo el organismo, que genera un

estado general de calma y satisfaccion facilitando la cooperacion.
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v SORPRESA.

Permite un mayor alcance visual y también que llegue mas la luz a la retina, esto
ofrece mas informacién sobre el acontecimiento inesperado, haciendo que resulte
mas facil de distinguir con precision lo que esté ocurriendo e idear el mejor plan de

accion.
v DISGUSTO

Es igual en el mundo entero y envia un mensaje idéntico a algo tiene un sabor o
un olor repugnante o lo es en sentido metaférico. La expresion facial de disgusto, el
labio superior torcido aun costado mientras la nariz se frunce ligeramente, un intento
primordial de bloquear las fosas nasales para evitar un olor nocivo o de escupir un

alimento perjudicial.

v TRISTEZA

Es ayudar a adaptarse a una pérdida significativa, como la muerte de una
persona o una decepcion grande, la tristeza produce una caida de energia y el
entusiasmo por las actividades de la vida, sobre todo por las diversiones y los
placeres y a medida que se profundiza y se acerca a la depresion, se hace mas
lento el metabolismo del organismo. Este aislamiento introspectivo crea la
oportunidad de llorar por una pérdida o una esperanza frustrada de comprender las
consecuencias que tendré en la vida de cada uno mientras se recupera la energia,
planificar un nuevo comienzo, esta perdida de energia puede haber obligado a los
primeros humanos entristecidos, y vulnerados a permanecer cerca de casa donde

estaban mas seguros.

Estas tendencias biologicas de actuar estan moldeadas ademas por nuestras
experiencias de la vida y nuestra cultura. Por ejemplo, universalmente, la pérdida
de un ser querido provoca tristeza y pesar. Pero la forma en que mostramos nuestro
pesar, como se demuestran las emociones o se contienen para los momentos de
intimidad esta moldeada por la cultura, el mismo hecho de decidir que personas de

nuestra vida entran en la categoria de “seres queridos” a los que llorar.
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Esas mismas presiones habian hecho que nuestras respuestas emocionales
fueran tan valiosas, para la supervivencia a medida que disminuyan, también lo
hacian la calidad de la adaptacién de las distintas partes de nuestro repertorio
emocional. Mientras en el pasado una ira violenta puede haber supuesto una
ventaja crucial para la supervivencia, el hecho de tener acceso a armas automaticas

a los trece afos la convierte en una reaccién a menudo desastrosa.

2.3.7 CONOCETE A Tl MISMO

(Sécrates) “condcete a ti mismo” confirma esta piedra angular de la inteligencia
emocional, la conciencia de los propios sentimientos en el momento en que se
experimentan. La capacidad de la conciencia de uno mismo permite al analista
dominar sus propias raciones, ante lo que el paciente esta diciendo y el proceso de
la asociacion libre alimenta en el paciente. Esta conciencia de las emociones es la
competencia emocional fundamental, sobre la que se construye las deméas como el
autocontrol emocional. La conciencia de uno mismo significa ser “consciente de

nuestro humor y también de nuestras ideas sobre ese humor”.

2.3.8 AUTODOMINIO

El ser capaces de soportar las tormentas emocionales a las que nos someten
situaciones de fortuna, en lugar de ser esclavos de la pasion, el objetivo es el
equilibrio no la supresion emocional. Cuando las emociones son demasiado
apagadas crean aburrimiento y distancia, cuando estan fuera de control y son
demasiado extremas y persistentes se vuelvan patolégicos, como en la depresion
inmovilizaste y persistentes, la ansiedad abrumadora, la furia ardiente y la agitacion

maniaca.

2.3.9 EMPATIA

(Gary). Se construye sobre la conciencia de uno mismo, cuanto mas abierto
estamos a nuestras propias emociones, mas habiles seremos para interpretar los

sentimientos. La empatia es algo subyacente a diversas facetas del juicio y las
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acciones morales, una de estas facetas es la “ira empatica”, como “el sentimiento

natural de la represalia” aquellas heridas que nos lastiman al lastimar a otros.

Otro ejemplo en el que la empatia conduce a la accion moral se presenta cuando
un transeunte decide intervenir en ayuda de una victima, la investigacion muestra
gue cuanta mas empatia siente el transelunte por la victima, mas probabilidades
existen de que intervenga. Los estudios realizados en Alemania y Estados Unidos
demostraron que cuanto mas empatica es la persona mas favorece el principio

moral de los recursos deberian repartirse segun las necesidades de cada uno.

2.3.10 ELEMENTOS DE LA EMOCION.

Cualquier agitacion y trastorno de la mente, el sentimiento, pasion, cualquier
estado mental vehemente excitado. Utilizamos el término emocién para referirnos a
un sentimiento y sus pensamientos caracteristicos, a estados psicologicos y
bioldgicos y una variedad de tendencias a actuar, existen cientos de emociones
junto con sus combinaciones, variables, mutaciones y matices, en efecto existen en

las emociones mas sutilezas de las que podemos nombrar.

> IRA.

Furia, ultraje, resentimiento, colera, exasperacion, indignacioén, afliccion, actitud,
animosidad, fastidio, irritabilidad, hostilidad, y tal vez en extremo, violencia, y odio
patologico. Es una emociéon que se expresa a través del resentimiento o de la

irritabilidad como ser colera, rabia, enojo o furia.

» TRISTEZA

Angustia, pesar, melancolia, pena, autocompasién, soledad, abatimiento,
desesperacion, y casos patologicos, depresion. Sensacion de decaimiento o

infelicidad en respuesta a una afliccion, desanimo o desilusion.

» TEMOR
Ansiedad, aprension, nerviosismo, preocupacion, consternacion, inquietud,
cautela, incertidumbre, pavor, miedo, terror, en un nivel psicopatolégico, fobia y

panico. Es una pasion del animo que lleva a un sujeto a tratar de escapar de aquello
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gue considera arriesgado, peligroso o dafioso para su persona, por lo tanto, es una

presuncion, una sospecha o el recelo de un dafio futuro.

> PLACER

Felicidad, alegria, alivio, contento, dicha, deleite, diversion, orgullo, placer
sensual, estremeciendo, embeleso, gratificacion, satisfaccion, euforia,
extravagancia. Es una sensacion o sentimiento positivo, que en su forma natural se

manifiesta cuando un individuo consciente satisface plenamente alguna necesidad.

» AMOR.

Aceptacion, simpatia, confianza, amabilidad, afinidad, devocion, adoracion,
infatuacidon, amor espiritual es uno de los valores mas importantes, es la fuerza que
nos impulsa a hacer las cosas bien, por eso es considerado un valor que tiene muy
clara la diferencia entre el bien y mal. Es un sentimiento moral que nos induce a
actuar bien en nuestra vida y con las personas que amamos una vida plena de paz,

tranquilidad y alegria en consecuencia de bienestar con nosotros mismos.

» SORPRESA.

Conmocion, asombro, desconcerté es un estado de alteracion emocional.
Resultado de un evento inesperado o imprevisto puede ser neutral, agradable o
desagradable, hace mencion a generar asombro, causar impacto o provocar

desconcierto.

» DISGUSTO.
Desdén, deprecio, menosprecio, aborrecimiento, aversion, disgusto, repulsion.
Impresién o sentimiento en el animo de una persona producida por algo que no se

ajusta a lo que se desea 0 ajusta.

> VERGUENZA.
Culpabilidad, molestia, disgusto, remordimiento, humillacion, arrepentimiento,
mortificacion, contricion, sentimiento de pérdida de dignidad causada por una falta

cometida o por una humillacién o insulto recibido.
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2.3.11 NIVELES DE LA INTELIGENCIA EMOCIONAL.

Goleman (cita a Papalia, 2010) quien determina que la inteligencia emocional

pasa por cinco niveles, son los siguientes.

>

Autoconocimiento consiste en el reconocimiento de las propias emociones

y sentimientos y de lo que los provoca.

Autocontrol el cual radica en el cuidado de las emociones, controlar todos
los impulsos y sentimientos que puedan perjudicar el entorno del propio

individuo.

Automotivacién se identifica como la correcta motivacion interna para

realizar las actividades diarias, las ganas de hacer las cosas por si mismo.

Reconocimiento de las emociones ajenas Obviamente, para entender las
emociones de otros, primero se debe de conocer las propias. En este nivel
se especifica que en la inteligencia emocional se interpreta adecuadamente
en las alteraciones de la personalidad estas pueden ser de tipo cognitivo,

emotivo y de funcionamiento interpersonal.

Habilidades sociales. Comprender las emociones de los demas y cémo las
manejan, hace que sea mas facil la relacién con ellos, segun el contexto en

el que encuentre el individuo.

Lo niveles presentados anteriormente son practicamente un esquema de cOmo

se puede presentar la inteligencia emocional y de como formar habilidades que

requiere la misma a lo largo de cada etapa.

2.3.12 MODELOS DE INTELIGENCIA EMOCIONAL.

Daniel Goleman (2002). Las diferentes representaciones de la inteligencia

emocional se establecen en base a lo que la persona presente lo requiera, a
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continuacion, se establecen varios modelos de acuerdo a lo mencionado con

anterioridad y a las necesidades del individuo.

>

Conocer las propias emociones
Este modelo radica en el principio de conocerse asi mismo, este se refiere
a la pieza clave de la inteligencia emocional, el tener conciencia de las propias
emociones; reconocer un sentimiento en el momento en el que ocurre. Es una
capacidad intrinseca para este modelo.
Inteligencia emocional para el trabajo.
Una persona que carece de control sobre sus emociones negativas podra
ser victima de un arrebato emocional que le impida concentrarse, recordar,
aprender y tomar decisiones con claridad. De ahi la frase de cierto empresario

de que es el estrés.

El precio que puede llegar a pagar una empresa por la baja inteligencia
emocional de su personal es tan elevado, que facilmente podria llevarla a la
quiebra. En el caso de la aeronautica, se estima que el 80% de los accidentes
aéreos responde a errores del piloto; como bien saben en los programas de
entrenamiento de pilotos, muchas catastrofes se pueden evitar, si se cuenta con
una tripulacion emocionalmente apta, que sepa comunicarse, trabajar en

equipo, colaborar y controlar su arrebato.

» Manejar las emociones

Es la habilidad para manejar los propios sentimientos a fin de que se
expresen de forma apropiada, esta se fundamenta en la toma de conciencia
de las propias emociones. La capacidad para suavizar expresiones de ira, furia
o irritabilidad es fundamental en las relaciones interpersonales dentro del
ambiente.

Motivarse a si mismo

Es la habilidad de impulsar hacia si mismo a realizar una determinada
accion. Por lo tanto, emocion y motivacion estan intimamente relacionadas en
este modelo, saber como enmarcar las emociones y la motivacién consecuente

para lograr los trazos.
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> Establecer relaciones interpersonales
Este modelo consiste en establecer buenas relaciones con los demas en
gran medida, es tener la habilidad de manejar las emociones de los demas y
la competencia social sana. Las personas que dominan estas habilidades

sociales son capaces de interactuar de forma suave y efectiva con los demas.

2.4 CONCEPTO DE VARIABLE DEPENDIENTE CALIDAD DE SERVICIO.

2.4.1 CONCEPTO DE CALIDAD.

El Diccionario de la Real Academia de la Lengua Espafiola (2010), define calidad
como el conjunto de propiedades relacionadas a algo, que permiten juzgar su valor

0 importancia.

Kotler y keller (2006). Calidad es el conjunto de caracteristicas y rasgos
distintivos de un producto o servicio que influyen en su capacidad de satisfacer

necesidades manifiestas o latentes.

2.4.2 CONCEPTO DE SERVICIO.

El Diccionario de la Real Academia de la Lengua Espafiola (2010), define
servicio, como la “accion y efecto de servir; prestaciéon humana que satisface alguna

necesidad social y que no consiste en la produccion de bienes materiales”.

Kotler (1997), son los beneficios que una parte ofrece a otra, ademas de ser
intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa. También, refiere que su

produccion puede estar vinculada o no con un producto fisico.

2.4.3 CONCEPTO DE CALIDAD DE SERVICIO.

Para Parasuraman, Zeithaml y Berry (2010), es el resultado de comparar la
percepcion por el servicio recibido versus la expectativa del consumidor. En sintesis,
la calidad de servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente, usuario o
consumidor espera como resultado de comparar la percepcion y la expectativa por

el servicio
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2.5 IMPORTANCIA DE CALIDAD DE SERVICIO.

Brown (2007) Ahora las necesidades han evolucionado constantemente en la
industrial ya que los clientes son exigentes al momento de satisfacer las
necesidades de cada uno. Segun los clientes las calidades varian segun la forma
servicial, el buen trato y la atencion, asi mismo da lugar a que incremente la

competencia en la empresa por tratar de brindar un excelente servicio.

La importancia de la calidad en el servicio se ha convertido en el factor
fundamental dentro de las organizaciones que compiten dia a dia por ser la mejor,

tanto en la venta de productos como el trato que se le da a la clientela.

Ya que los clientes son importantes para las organizaciones y sin ellos las
empresas nho existirian. El aumento de la calidad se da con respecto a la percepcién
de los clientes ya que esta en constante cambio, los cuales se puede mencionar:
primero promocionar los productos que se tienen; segundo dar un servicio eficiente

para la sociedad y tercero proporcionar servicio y productos de buena calidad.

Calidad es saber gue el cliente se va satisfecho y su siguiente visita serd mas

frecuente.

La importancia del servicio al cliente ha tomado fuerza acorde al aumento de la
competencia, ya que mientras mas exista, los clientes tienen mayor oportunidad de
decidir en donde adquirir el producto o servicio, este radica a la importancia de ser
perfecto y adecuado a las necesidades de los clientes, ya que son los que tienen la
Gltima palabra. La importancia se puede guiar por los siguientes aspectos, la
competencia del servicio es cada vez mayor, por ende los productos aumentan
notablemente y son variados, por lo que se hace necesario ofrecer un valor

agregado.

La mayoria de empresas compiten por equiparar la calidad y los precios, por lo
gue se hace necesario buscar una estrategia, para lograr la diferenciacion de lo que
conlleva tener productos de calidad, por lo cual los clientes son cada vez mas
exigentes, ya no solo buscan precio y calidad, sino también buena atencion,

ambiente agradable, comodidad, un trato personalizado y un servicio rapido. Si el
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cliente queda insatisfecho por el mal servicio el resultado sera negativo, ya que
comentara la mala experiencia a otras personas. pero si se brinda un extraordinario
servicio es factible que vuelva a adquirir productos, que vuelva a visitar y
recomienden el lugar. Es primordial tomar en cuenta dichos aspectos, ya que si se
logran entender adecuadamente cada uno de ellos y aplicarlos de la manera

correcta se lograra tener una ventaja competitiva.

2.6. CARACTERISTICAS DE CALIDAD DE SERVICIO.

Pizzo (2013) describe que el saber representar el servicio de atencion al cliente
es fundamental para cualquier institucién, el poder escuchar las necesidades, el
tomar nota y resumir las palabras del cliente para llegar al entendimiento. En vez de
planear la respuesta mientras el cliente habla, escucha con atenciény se llega mejor
a comprender, se establecen las caracteristicas del servicio al cliente, la cuales son

las siguientes:

» Habilidades de preguntar. Todos los empleados que estan en el servicio de
atencion al cliente, saben que si hacen las preguntas correctas puede arrojar
las respuestas necesarias para resolver el problema. La calidad ayuda a
descubrir las necesidades, metas, objetivos y preocupaciones reales la cual

tiene como fin lograr un trabajo efectivo y eficaz.

» Serresponsable paratrabajar en el servicio de atencion al cliente se debe tener
responsabilidad, esta es bilateral, ya que cubre el servicio, lealtad y actitud.
También cubre la habilidad del agente de tomar responsabilidad por los errores
y resultados, también al saber que sus propias acciones determinan los

resultados en situaciones con clientes.

» Sensible, cada necesidad, pregunta o preocupacion es resuelta en el servicio
de atencion al cliente de calidad. recibir una pregunta y no saber la respuesta
puede dejar a un cliente sintiéndose ignorado. Muchas consultas relacionadas
al servicio son multifacéticas por lo que es importante responder completamente

a una consulta antes de seguir con otra.
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» Entendido los agentes de servicio de atencion al cliente deben ser
completamente expertos en el departamento/producto/servicio del cual son
responsables. Junto a este conocimiento viene la confianza, la cual lleva a la
satisfaccion del cliente. Si surge una situacion en la cual el agente no sabe la
respuesta, debe estar dispuesto a admitir su desconocimiento y encontrar la
respuesta o remitir al cliente a un representante, que tenga conocimiento acerca

de la duda que se presente.

» Completo un representante de servicio de atencion al cliente debe resolver una
situacion hasta completarla. En lugar de ser rapido para desligarse del problema
o estar con dudas para resolver las necesidades de un cliente, el agente debe
ser exhaustivo y trabajar a través de cada situacion paso a paso hasta que esté

resuelta.

» Puntual el servicio de atencion al cliente es mejor cuando es rapido. Dejar
esperar al cliente en una tienda, en una llamada, etc., es inaceptable. La
respuesta a tiempo a un pedido, pregunta, preocupacion o problema es el primer
paso a una solucion, esto puede no siempre ser veloz, pero deberia ser eficiente

y exhaustivo.

» Preciso, toda informacién emitida por un representante de servicio de atencion
al cliente debe ser 100% segura. Sean instrucciones de ensamblaje,
desemperio, o informacion acerca de garantias todo debe ser objetivo. Junto a
la precision de hechos, el representante debe ser preciso en las acciones

realizadas por parte del cliente.

Parasuraman, Zerthaml y Berry (2010), Aun cuando la calidad de los servicios
es mas dificil de evaluar que la calidad de los productos, los criterios de evaluacién
no solo miran al resultado final del servicio, sino que incluyen y de forma importante,
el proceso de recepcion del servicio y la relacion entre cliente y las microempresas

de eventos sociales.
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A la hora de determinar qué caracteristicas constituyen fundamentalmente la
calidad de servicio, los estudios nos remiten a diez caracteristicas que convendria

tomar en consideracion si hemos de medir el nivel.

> ELEMENTOS TANGIBLES.

Entorno agradable, se refiere a la apariencia fisica de las preparaciones de los
tragos, coopteles, decoraciones, etc. del personal y de los materiales e insumos. Si
el establecimiento es comodo, con suficientemente accesibilidad, bien decorado, el
personal esta bien aseado y bien vestido, los utensilios utilizados son correctos, las
instrucciones e informaciones estaticas claras, el embalaje adecuado y los

instrumentos de cobro funcionan correctamente.

> FIABILIDAD

Cumplen lo que prometen, se refiere a la habilidad para ejecutar el servicio
prometido de forma fiable y cuidadosa. Si los empleados dicen que nos volveran a
llamar en cuanto necesite el servicio, lo hacen, si cumplen las instrucciones de
tiempo de reparacion que establecen, si dicen en el lugar indicado y la hora estara
a tal hora y esta. Sin ninguna excusa escudandose en que han sido otras personas

u otras circunstancias las que han hecho imposible cumplir.

» CAPACIDAD DE RESPUESTA.

Es la capacidad de ayudar a los clientes con un servicio rapido. Si tienen
suficiente personal para evitar o hacer rapidas las colas, si ho demoran las
repuestas, si hacen del tiempo un factor a tener en cuenta, si son conscientes de
gue a medida que se retrasan en responder, se va deteriorando la calidad. Si hacen
las cosas a la primera y sin que el cliente tenga que repetirselo o perseguir su

asunto.

» PROFESIONALIDAD.
Saben lo que hacen y lo hacen bien, es la posesion de las destrezas y
conocimientos requeridos para hacer bien el servicio. Si dominan su profesion de

tal modo que saben responder a las preguntas mas habituales de los clientes. Si
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son capaces de aconsejar en una toma de decisiones del cliente cuando éste se lo
pide dando las razones pertinentes. Si evitan las chapuzas, el hacer las cosas de
cualquier manera y tienen en cuenta las necesidades, gustos y forma de ser del
cliente. Si respetan las propiedades del cliente tomando precauciones para no
ensuciarlas o deteriorarlas y pidiendo permiso, para la utilizacion de cualquier

utensilio o instrumento del cliente.

Si cuidan, devuelven limpio y arreglado lo que se les ha entregado para su
reparacion, si el servicio recibido corresponde exactamente a los parametros

anteriormente establecidos y solicitados por el cliente.

> CORTESIA,

Me tratan correcta y amablemente, es la atencidén, consideracion, respeto y
amabilidad del personal operativo. Si saludan sonrientes, si contestan con
amabilidad aun en el caso de reclamaciones, si no discuten con el cliente, si se
piden disculpas en caso de causar cualquier inconveniente o problema antes de dar
todo tipo de explicaciones. Si no utilizan tonos imperativos, despectivos y no se

muestran intransigentes.

» CREDIBILIDAD

No me engafian, es la veracidad, creencia y honestidad en el servicio que se
provee; que los servicios no se hagan con fraude, dando menos de lo pactado,
aumentando falsamente el tiempo empleado o los costes de los componentes; que
no se ofrezca pericia y calidad en aspectos que no se dominan, para ir aprendiendo;
gue no se cobren servicios inexistentes; que no se nos diga que determinados

elementos no se fabrican o estan agotados para vender los propios.

»  SEGURIDAD.

A salvo de peligros y dudas, es la inexistencia de riesgos en cualquier fase del
servicio, garantizan al cliente que se llevara a cabo conforme a lo establecido y
esperado por el cliente. Si la utilizacion del servicio no lleva consigo ningun riesgo
para la persona, la propiedad o los intereses del cliente, si en todo momento se sabe
y alguien puede informar al cliente, en qué fase se encuentra su asunto. Si el cliente

puede estar informado y saber a qué atenerse con relacion al funcionamiento del
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servicio en todos sus aspectos, de manera que tenga todos los datos necesarios
para tomar la decisién de contratarlo. Si los datos del cliente estan protegidos de

manera que otras personas no puedan tener acceso a ellos o trasmitirlos a terceros.

»  ACCESIBILIDAD.

Se les puede localizar y hablar, es la posibilidad de que el contacto con el cliente
sea abordable y facil, cuando sea necesario o exista algun problema grave; si se
puede contactar con la persona asignada para llevar a cabo el servicio; si se poseen
lineas con llamada sin cargo al cliente para informaciones o reclamaciones y si los
locales estan convenientemente sefializados, si se comunican claramente los

horarios de servicio, los teléfonos y a quién hay que dirigirse para cada tema.

>  COMUNICACION.

Me mantienen informado y me escuchan, se refiere a la capacidad de mantener
a los clientes informados utilizando un lenguaje que puedan entender, asi como
escuchar sus preguntas, demandas, quejas y solicitudes. Si se le explica con
claridad evitando el empleo de jergas técnicas las peculiaridades, condiciones y

posibilidades del servicio.

Si se avisa al cliente cuando se modifica lo establecido y no puede mantenerse
o cuando surge una novedad que puede interesarle o si son capaces de repetir mis

qguejas y demandas para cerciorarse de que han entendido bien.

> COMPRENSION DEL CLIENTE

Captan mis deseos y necesidades es el esfuerzo realizado para conocer mas a
fondo a los clientes, sus necesidades y gustos. Si utilizan el nombre de los clientes
mas asiduos al saludarles. Si conocen algunas peculiaridades de la familia,
domicilio, profesién o situacion del cliente que les permitan acomodar su servicio y
horarios a los de él. Si son capaces de hacer alguna excepcion para satisfacer

detalles peculiares que se salen de los servicios habituales. Si valoran, teniendo
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algun detalle con el cliente, el tiempo que dura la relacion o la magnitud econémica

global de los servicios requeridos por éste, cuando ha sido significativa.

Estas son las diez caracteristicas mas significativas para la evaluacion de la
Calidad de Servicio que nos ilustran acerca de los elementos que mas se valoran

por los clientes a la hora de medir un buen o mal servicio.

2.7 METODOS DE EVALUACION DE CALIDAD DE SERVICIO

Mendoza (2007), La creciente importancia que representa el sector de servicios
en las economias de todo el mundo ha sido, sin duda, la causa principal del aumento
de la literatura sobre el marketing de los servicios en general. En ella se han tratado
profundamente diferentes temas en los ultimos afios, uno de los cuales ha sido la
medida de la calidad de servicio. Asi mismo, la medicion de la calidad se releva
como una necesidad asociad al propio concepto de gestién, ya que todo aquello
gue no se expresa en cifras no son susceptibles de gestionarse, y por tanto de ser

mejorado.

Ruiz, (2001). Existen numerosos métodos de evaluacion y cada uno presenta
sus ventajas y desventajas no existiendo un método ideal o universal aplicable a
todas las personas, todos los puestos, todas las empresas y todas las situaciones.
La eleccibn de uno u otro dependerd de numerosos aspectos, como las
caracteristicas que se desean medir, la cultura empresarial existente y los objetivos

gue se pretende conseguir.

2.8 MODELO SERVQUAL

Parasuraman, Zeithaml y Berry (2002). Los estudios formales de calidad del
servicio tienen su inicio con los trabajos de una mayor problematica para su estudio
pues poseen tres caracteristicas que los diferencian ampliamente de los productos:

Intangibilidad, heterogeneidad e inseparabilidad:

¢ Intangibilidad. - Por intangibilidad entendemos la cualidad de los servicios por
la que no es facil contarlos, mesurarlos, inventariarlos, y verificarlos o probarlos

antes de entregarlos para asegurar su calidad.
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e Heterogeneidad. - La mayoria de los servicios, especialmente aquellos con
gran contenido de trabajo humano, son heterogéneos, esto quiere decir que a
menudo su desemperfio varia de proveedor a proveedor, de cliente a cliente y de
tiempo a tiempo. La consistencia del comportamiento de un servicio casi
personal es dificil de asegurar porque lo que la empresa intenta entregar puede

ser enteramente diferente a lo que el cliente recibe.

e Inseparabilidad. - La produccion y el consumo de la mayoria de los servicios es
inseparable, a consecuencia de lo anterior la calidad de los servicios no se hace
en el departamento de ingenieria de una planta de manufactura (donde se podria
controlar desde su concepcion hasta su entrega), sino se la entrega intacta al
cliente. Mas bien corresponde a la interaccién del cliente y el personal de la
empresa, que hace contacto con este, aqui depende de que tanto control tenga
la empresa del servicio de su personal y que tanto esta implicado el cliente en el

servicio, ya que muchas veces este indirectamente afecta su calidad.
En funcion de lo anterior Parasuraman. Suponen que:

» Al cliente le es mas dificil de evaluar la calidad del servicio que la calidad de
los productos.

» La percepcién de la calidad del servicio es el resultado de una comparacion
del cliente con el desempefio actual del servicio.

» Las evaluaciones del servicio no se hacen solamente a la entrega de este,

sino también en el proceso de realizaciéon de la misma.

En el modelo se identificaron los siguientes determinantes de dichas diferencias:
O Fiabilidad

Sensibilidad

Competencia

Acceso

Cortesia

O 0OD0D 00

Comunicacion
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O Credibilidad

U Confianza

O Conocimiento del Cliente
U Tangibilidad.

2.9 MODELO SERVPERF

Cronin & Taylor (1992). El mas adecuado para medir la Calidad del Servicio, y
proponen un nuevo modelo denominado SERVPERF el cual se encuentra basado
en el desempefio.

Objetivos: Primero sugieren que la conceptualizaciébn y operacionalizacion
actuales de la calidad del servicio de la escala SERVQUAL es inadecuada, la cual
como ya establecimos, sugiere que la calidad del servicio es una construccion
multidimensional en el que se establecen las diferencias entre las expectativas de
los consumidores y sus percepciones del servicio que reciben. Sin embargo,
mencionan que hay poca evidencia tedrica 0 empirica que soporte a que esto
constituya la base de medicion de la calidad del servicio. Asi Cronin & Taylor
desarrollan y prueban un modelo alternativo basado en el desempefio. Como
segundo objetivo plantean examinar las relaciones entre Calidad del Servicio,
Satisfaccion del Consumidor, e Intenciones de Compra. Particularmente en este
segundo objetivo pretenden proveer a gerentes e investigadores mayor informacién

acerca de;:

e El orden causal de las relaciones entre Calidad del Servicio y

satisfaccion del consumidor

e Elimpacto de Calidad del Servicio y satisfaccion del consumidor sobre

las intenciones de compra.

Simplemente establecer lo que los gerentes proveedores de servicios, necesitan
saber de como medir la Calidad del Servicio, que aspectos particulares del servicio

definen mejor su calidad, y si los consumidores actualmente compran a empresas
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gue poseen el mas alto nivel de Calidad del Servicio percibida o a aquellas con las

gue estan mas satisfechos.

2.10 MARCO CONCEPTUAL.
2.10.1 INTELIGENCIA EMOCIONAL.

Daniel Goleman (2018), menciona en su libro “La inteligencia emocional” que los
principales elementos que conforman este tipo de inteligencia son: la capacidad
para reconocer y manejar nuestros propios sentimientos, motivarnos y monitorear
nuestras relaciones. El modelo de las competencias emocionales comprende una
serie de competencias, que facilitan a las personas en el manejo de las emociones
hacia uno mismo y hacia los demas. Este modelo formula la IE en términos de una
teoria del desarrollo y propone una teoria de desempefio aplicable de manera
directa al ambito laboral y organizacional, centrado en el prondstico de la excelencia
laboral. Por ello, esta perspectiva esta considerada una teoria mixta, basada en la
cognicion, personalidad, motivacion, emocion, inteligencia y neurociencia; es decir,
incluye procesos psicoldgicos cognitivos y no cognitivos

» Autoconocimiento emocional: EI conocimiento de nuestros propios

sentimientos y emociones y como estos influyen en nuestro comportamiento.

» Autocontrol emocional: Nos permite reflexionar y dominar nuestros
sentimientos o emociones. Consiste en saber detectar las dindmicas

emocionales, saber cuales son efimeras y cuales son duraderas.

» Automotivacion: Encaminar nuestras emociones hacia metas y objetivos, para
mantener la motivacion y establecer nuestra atencion en las metas en vez de

en los obstaculos.

» Reconocimiento de emociones en los demas (empatia): La deteccién de las
emociones ajenas nos ayudan a establecer vinculos mas estrechos y duraderos

con las personas con que nos relacionamos.

» Relaciones interpersonales: Una buena relacion con los demas es una fuente
imprescindible para nuestra felicidad personal e incluso, en muchos casos, para

un buen desempefio laboral.
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Salovey y Mayer (2010) definieron la Inteligencia Emocional como: “La
capacidad para identificar y traducir correctamente los signos y eventos
emocionales personales y de los otros, elaborandolos y produciendo procesos de
direccibn emocional, pensamiento y comportamiento de manera efectiva y

adecuada a las metas personales y el ambiente”.

Bar-On (2010), por su parte, ha ofrecido otra definicion de IE tomando como
base a Salovey y Mayer (1990). La describe como un conjunto de conocimientos y
habilidades en lo emocional y social que influyen en nuestra capacidad general para
afrontar efectivamente las demandas de nuestro medio. Dicha habilidad se basa en
la capacidad del individuo de ser consciente, comprender, controlar y expresar sus

emociones de manera efectiva.

Emily Sterrett (2010). Hace referencia al conjunto de destrezas de gestion de
personal y destrezas sociales que nos permiten triunfar en el puesto de trabajo y en

la vida en genera.

Daniel Goleman (2018), empatia supone, en palabras de, tener la conciencia de
los sentimientos, necesidades y preocupaciones ajenas. Las claves de la empatia
consisten en darse cuenta de lo que sienten los demas sin necesidad de que lleguen

a decirnoslo.

Bar-On (2010), La inteligencia intrapersonal se refiere a la auto comprension, la
capacidad de ver cdmo somos y qué queremos, el acceso a la propia vida
emocional, a los propios sentimientos, la capacidad de diferenciar estos
sentimientos 0 emociones, ponerles nombre y recurrir a ellos para interpretar y

orientar la propia conducta.

Daniel Goleman (2018), Se llama relacion interpersonal a la interaccion
reciproca que mantienen dos o mas individuos. Estos vinculos estan sujetos a las

instituciones, leyes y costumbres que rigen en la sociedad.

El Diccionario de la Real Academia de la Lengua Espafiola (2010), Las

relaciones humanas son vinculos fisicos 0 emocionales que se generan entre dos
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0 mas personas a través de formas de comunicacion. En administracion, las
relaciones humanas se refieren a la disciplina que se encarga de aumentar la
satisfaccion moral de los empleados de una organizacion o empresa con el fin de

reducir su resistencia e imprimir una mayor aceptacion de la autoridad formal.
2.11 MARCO CONCEPTUAL.
2.11.1 CALIDAD DE SERVICIO.

Parasuraman, Zeithamly Berry (2010), es el resultado de comparar la percepcion
por el servicio recibido versus la expectativa del consumidor. En sintesis, la calidad
de servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente, usuario o consumidor
espera como resultado de comparar la percepcion y la expectativa por el servicio

Kotler (1997) son los beneficios que una parte ofrece a otra, ademas de ser
intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa. También, refiere que su

produccién puede estar vinculada o no con un producto fisico.

El Diccionario de la Real Academia de la Lengua Espafiola (2010), define
servicio, como la “accion y efecto de servir; prestacion humana que satisface alguna
necesidad social y que no consiste en la produccion de bienes materiales”.

Brown (2007) Ahora las necesidades han evolucionado constantemente en la
industrial ya que los clientes son exigentes al momento de satisfacer las

necesidades de cada uno.

Brown (2007), fiabilidad es una manera de expresar o reflejar la cantidad de
error, tanto aleatorio y sistematico, inherente a cualquier medicién, por lo tanto,
la confiabilidad de un instrumento es el grado en que esta es reproducible, con casi

el mismo valor cada vez que se la mida.

Kotler (1997), cortesia consiste en la evaluacion de los actos de los hablantes
por parte de los oyentes o terceras personas a partir de un estandar de
comportamiento socialmente aceptado, que cada individuo interioriza como

consecuencia de su percepcion de un otro generalizado.
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Kotler (1997), La credibilidad es la calidad atribuida a una fuente o a un mensaje

gue mide la disponibilidad.

Segun Aristoteles, el término Ethos tiene dos componentes clave: confianza y
competencia. Ambos dependen tanto de indicador, Indicador de credibilidad,

Indicador de falta de credibilidad.

Segun Aristételes Actualmente, no se define el servicio como la produccion de
intangibles, aunque lo son, lo que se puede anotar es que el servicio es todo un
sistema de actividades que tiene un negocio, buscando con ellas suplir necesidades

del cliente y la méxima satisfaccién del mismo.

Chiavenato (2010), el benchmarking es un proceso continuo por el cual se toma
como referencia los productos, servicios o procesos de trabajo de las empresas
lideres, para compararlos con los de tu propia empresa y posteriormente realizar

mejoras e implementarlas.

No se trata de copiar lo que esta haciendo tu competencia, si no de aprender
que estan haciendo los lideres para implementarlo en tu empresa afiadiéndole
mejoras. Si tomamos como referencia a aquellos que destacan en el area que
gueremos mejorar y estudiamos sus estrategias, métodos y técnicas para
posteriormente mejorarlas y adaptarlas a nuestra empresa, conseguiremos

alcanzar un nivel alto de competitividad.

FORMULACION DE LA HIPOTESIS.

HIPOTESIS ALTERNATIVA.

A mayor aplicacion de factores de la inteligencia emocional organizacional, que
compone la comprension de los semejantes y a uno mismo y la aplicacion de las
relaciones humanas por parte del personal operativo, mayor sera la influencia en la
calidad de servicio en las microempresas de eventos sociales en el municipio de

Viacha.
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HIPOTESIS NULA.

Los factores de la inteligencia emocional organizacional que compone la
comprension de los semejantes y a uno mismo y la aplicacion de las relaciones
humanas por parte del personal operativo, no influye en la calidad de servicio en

las Microempresas de eventos sociales en el municipio de Viacha.

DEFINICION DE VARIABLES

Se identifica las siguientes variables:

Variable Independiente: Inteligencia Emocional.
Variable Dependiente: Calidad de Servicio.
INTELIGENCIA EMOCIONAL

Howard Gardner (2010), en su teoria de las inteligencias multiples introdujo la
idea de incluir tanto la inteligencia interpersonal (la capacidad para comprender las
intenciones, motivaciones y deseos de otras personas) y la inteligencia
intrapersonal (la capacidad para comprenderse uno mismo, apreciar los

sentimientos, temores y motivaciones propios).

CALIDAD DE SERVICIO

Para Parasuraman, Zeithaml y Berry (2010), es el resultado de comparar la
percepcion por el servicio recibido versus la expectativa del consumidor. En sintesis,
la calidad de servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente, usuario o
consumidor espera como resultado de comparar la percepcion y la expectativa por

el servicio.
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OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE INDEPENDIENTE INTELIGENCIA
EMOCIONAL.

TABLA N° 10

OPERACIONALIZACION DE VARIABLE INDEPENDIENTE

L (Lﬁ 8
L g_gl = 04 O K %
— < \9 O 0wz w H
1] T n &) < W O 2
< < = < ©= =
4 S L O Z 2 s ¢
S : = 5 G E :
> 2 = = ) al
2 z
Inteligencia | Capacidad Empatia. 1.
interpersonal. | de Encuesta 2.
comprender 3
a los demas. Aislamiento a os | Opservacion
problemas.
Control de los impulsos. Encuesta 2
Expresion de sentimientos Encuesta 2
Capacidad Seguridad de uno mismo. Observacion
Intelige Inteligencia de
ncia intrapersonal | comprensio Conocer las propias| Encuesta 6
emocio n de uno emociones.
nal mismo. La propia Automotivacion. Encuesta 7
Autocontrol. Encuesta 8
Sobrevaloraciéon de uno Observacion
mismo
Inteligencia Relaciones Comunicacion. Encuesta 9.
Social humanas 10
Trabajo en equipo. Encuesta 11
Organizacion en equipo Entrevista

FUENTE: Elaboracion en base a la investigacién de las variables.
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OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE DEPENDIENTE CALIDAD DE

SERVICIO.
TABLA N°11
OPERACIONALIZACION DE VARIABLE DEPENDIENTE.
0 %)
L_IlJ 7)) O )]
] L = <
O @) (@)
) < 2 < 0> s 0
< > Z S Z 1
o m =] &) z o
< > = 0 Oun o
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e Seguridad (inexistencia de | Entrevista
N dudas).
Profesionali Hab|I|_da_d de |, Amabilidad. Encuesta 1.2
conocimiento.
dad e Respeto. Encuesta 3
Calidad e Puntualidad Encuesta 4
de Servicio e Comprension al cliente Encuesta 5.6
servicio o comprometid |4 Escuchar al cliente. Encuesta 7.8
Flabilidad 0 de forma e Trato personalizado Encuesta 9
correcta. .
e Conocer al cliente. Entrevista
Asistir al ] ¢ Reclamos en el trabajo. Encuesta | 10.11
Capacidad [cliente  y|o cumplimiento del trabajo. Encuesta 12
de proporeionar - o= e¢o ctividad. Encuesta 13
respuesta un  servicio
eficaz.

FUENTE: Elaboracién en base a la investigacion de las variables.
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CAPITULO lll METODOLOGIA
3.1 ESTRATEGIAS METODOLOGICAS.

Coelho (2019), metodologia es una disciplina del conocimiento encargada de
elaborar, definir y sistematizar el conjunto de técnicas, métodos y procedimientos
gue se deben seguir durante el desarrollo de un proceso de investigacion para la

produccion de conocimiento.

Metodologia, es el estudio y eleccibn de métodos y técnicas pertinentes o
adecuados aplicables a una determinada investigacion, asimismo incluye la

determinacién del enfoque, disefio y estudio de la investigacion.

En la presente investigacion de las Microempresas de eventos sociales en el
municipio de Viacha, se aplicaron diferentes métodos y estudios de investigacion de
la inteligencia emocional organizacional, para luego analizar la informacion
adquirida y verificar la influencia del personal operativo en la calidad de servicio. Es
una de las etapas mas importantes y decisivas de la investigacion, el analisis y
eleccion del camino que se llevara a obtener de la investigacion los resultados

validos segun la realidad.

3.2 DETERMINACION DEL ENFOQUE DE INVESTIGACION.

3.3. ENFOQUE CUANTICUALITATIVA.

Luis Patzi (2019). Si la investigacion se caracteriza por: describir un fenomeno,
a través de interaccién del investigador con los sujetos que se estudian, la aplicaciéon
de instrumentos de forma natural (conversacién y observacién), hallazgos que no
habian previsto, asimismo abordar disefios, como ser: teorias fundamentadas,
historias de vida, estudios de caso; como temas sobre opiniones, percepciones,

creencias, de los sujetos (su accion objetiva) entre otros.

La presente investigacion tiene el enfoque cuanti-cualitativa, porque desarrollo
de la problemética sustentada con datos de inteligencia emocional organizacional

(aplicando la objetividad), en el contexto de servicio, luego se formula una pregunta

67



de investigacion y objetivos que orientan a describir y medir las variables, para luego
establecer su grado de correlacion a través de la prueba de hipétesis y llegar a
resultados. Asimismo, se utilizard el enfoque cuantitativo, porque describira los
elementos de validez, confiabilidad y factibilidad que actdan en el desarrollo de un
evento (garzones, anfitriones e invitados), para permitir examinar los datos de
manera numerica e investigar, analizar comprobar la informacién y datos donde se
intentara especificar y delimitar la asociacion o correlacion de las fuerzas de las

variables (factores de la inteligencia emocional y calidad de servicio).

3.4. DISENO DE INVESTIGACION.

Mendoza, (2009). El disefio de la presente investigacion es no experimental, en
este disefio “no existe manipulacién de las variables de manera intencionada no
modifica el curso natural de los hechos”. El investigador se limita a observar y
recopilar los fendmenos suscitados tal como se dan en el contexto para después

analizarlos, utilizando ciertos criterios técnicos.

Se determina este disefio no experimental, porque no existe la manipulacion
intencionada de las variables de estudios de inteligencia emocional organizacional
en el contexto de servicio, por lo cual, se realizar4 la medicion, descripcion y
comprobacion de las variables del problema, segun el curso natural de los hechos,
para luego obtener conocimientos referidos a la inteligencia emocional, para luego
mejorar la calidad de servicio y posteriormente presentar una propuesta que

coadyuve a la solucién.

3.5 ESTUDIOS DE INVESTIGACION.

Hernandez (2007), el tipo de estudio que asume la investigacién es el descriptivo,
estos estudios “buscan especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles
importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro fenomeno que se

someta a analisis”

Segun las variables de estudio, se verificé y describid: Los distintos niveles

jerarquicos verticales que tiene la Microempresa de eventos sociales del rubro de
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servicio, como también, las éareas horizontales funcionales, departamento,
secciones, unidades y procesos; asimismo la descripcion de las caracteristicas
fisicas referidas a los espacios de trabajo, la indumentaria, los insumos entre otros,

en los distintos eventos sociales.

Hernandez, (2007). Se complementa la investigacion, con el estudio
correlacionales, el cual “Miden dos o mas variables que se pretende ver si estan o

no relacionadas en los mismos sujetos para después analizar su correlacion”.

Precisamente, el objetivo de la investigacion, tiene como propésito identificar el
grado de correlacién entre las variables en estudio de inteligencia emocional y
calidad de servicio, para lo cual utilizara un estadistico de prueba consistente en la
prueba de hipotesis, aplicados a los sujetos de investigacién, los cuales son el
personal operativo y mandos medios, como también los clientes, pertenecientes a
la Microempresa de Eventos Sociales y de esta forma determinar los factores de

inteligencia emocional para mejorar la calidad de servicio.

3.6 METODOS DE INVESTIGACION.

Tamayo, (2010). El método que se aplicara es el Inductivo “Se caracteriza a partir
de hechos o casos particulares para llegar a principios o verdades generales”. Es
una forma de razonamiento, que transita de estudios de casos particulares y

conducen a afirmaciones generalizables para toda la poblacion en estudio.

Pardinas (1977), sostiene que la induccion es el camino mediante la cual se

razonay se obtienen conocimientos, transitando desde lo particular hasta lo general.

La investigacion utilizara el método inductivo; por que toma una muestra
seleccionada de los trabajadores operativos de las Microempresas de Eventos
Sociales, donde se aplicaran los instrumentos (encuesta), para recabar informacion
acerca de la inteligencia emocional organizacional y calidad de servicio y obtener

conclusiones generales.
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Chantraine (2009). El siguiente método a utilizar es el método de andlisis. El
analisis consiste en la separacion o desagregacion material o mental del objeto de
investigacion en sus partes integrantes con el propésito de descubrir los elementos
esenciales que lo conforman. Es decir, es la descomposicién de un todo en partes

gue lo conforman su estructura.

Andlisis, no solo supone descomponer, separar las partes integrantes, sino
implica explicar los principios y nexos de interrelacion e interdependencia que

establecen las partes de un todo para entenderlo mejor.

La presente investigacion utilizé el método de analisis por que describe los
elementos de la inteligencia emocional y la calidad de servicio en la presente
investigacion, el cual se descompone en sus diferentes partes que se pueden
denotar en la operacionalizacion de variables, como ser: la inteligencia
interpersonal, la capacidad de comprender a los demas, la inteligencia intrapersonal
el dominio de comprenderse a si mismo y la inteligencia social la comunicacion de
las microempresas de eventos sociales y asi mejorar la calidad de servicio con
profesionalismo, amabilidad, respeto y el cumplimento de las necesidades de los

clientes de manera eficiente.

3.7 SUJETOS DE INVESTIGACION.

3.7.1 POBLACION EN LAS MICROEMPRESAS DE EVENTOS SOCIALES.

Patzi (2019). Es el conjunto total de individuos o elementos que poseen
caracteristicas o condiciones comunes o referentes al objeto de estudio, de los

cuales se recopilaran datos en un lugar y en un momento dado.

» Poblacion finita. Arias (2012), poblacion finita es una agrupacion en la que se
conoce la cantidad de unidades que la integran, ademas existe un registro de

documentos de dichas unidades.

70



La poblacion estd conformada por el personal operativo (garzones), segun
informacion proporcionada por los representantes de las microempresas de eventos

sociales que se muestra en el siguiente cuadro:

TABLA N° 12
POBLACION EN ESTUDIO

Grupos

gastronémicos “Unién “12 de “Alba” | “SHAMPAN” | TOTAL
personal Cristal” | Diciembre”

operativo

N° Total 8 5 4 33 50

FUENTE: Elaboracion propia en base a datos de representantes de las
microempresas de eventos sociales.

3.7.2 MUESTRA DE PERSONAL OPERATIVO DE MICROEMPRESAS DE
EVENTOS SOCIALES.

Herrera (2008), una poblacion es el conjunto de todos los casos que concuerdan
con una serie de especificaciones. Es también llamada poblacién objetivo, los
cuales presentan caracteristicas, acorde al problema que se quiere investigar y

sobre la cual el investigador establecera conclusiones.

La siguiente investigacion no se desarroll6 el muestreo en el personal operativo,
porque se aplicd las entrevistas, encuesta y observaciones a todo el personal

operativo que desarrolla su desempefio en las microempresas de eventos sociales.

3.7.3 POBLACION DE LOS CLIENTES.

Patzi (2019). Es el conjunto total de individuos o elementos que poseen
caracteristicas o condiciones comunes o referentes al objeto de estudio, de los

cuales se recopilaran datos en un lugar y en un momento dado.
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Herrera (2008), una poblacion, es el conjunto de todos los casos que concuerdan
con una serie de especificaciones. Es también llamada poblacién objetivo, los
cuales presentan caracteristicas, acorde al problema que se quiere investigar y

sobre la cual el investigador establecera conclusiones.

La siguiente investigacion se realizo a la poblacion de acuerdo a contratos de
anfitriones (clientes), adquiridos por las Microempresas de eventos sociales en el
afio 2019 mediante entrevistas a encargados de las microempresas, que se denota

en el siguiente cuadro.

) TABLA N° 13
POBLACION DE CONTRATOS ADQUIRIDOS
MICROEMPRESAS | N° DE CONTRATOS
DE ANFITRIONES
SHAMPAN 55
ALBA 20
12 DE DICIEMBRE 25
UNION CRISTAL 35
TOTAL 135

FUENTE: Elaboracién propia en base a contratos de clientes adquiridos por los

representantes de las microempresas.

3.7.4 MUESTRA

Munch (2016). El muestreo es un conjunto de operaciones que se realizan para
estudiar la distribucion de determinadas caracteristicas en la totalidad de una

poblacion.

Son procedimientos y operaciones que se realizan, para estudiar las
caracteristicas de la poblacion en estudio (conjunto de objeto o personas), a partir

de un andlisis de una parte o subconjunto de la poblacion, denominada muestra.

Lema Gonzales (2009). Teniendo en cuenta que la muestra se refiere a un

subgrupo representativo de la poblacion; en la investigacion se utilizara la muestra
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no probabilistica cuando la seleccion se realiza por conveniencia, el nUmero es

pequefio y se selecciona todo el universo o no se muestra el marco muestra.

Para ello se toma la siguiente formula:

_ z’Npq
~ z2pq+(N—-1)(E)?

Reemplazando datos se tiene:
N =135. Numero total de contratos de anfitriones (clientes) adquiridos de las
Microempresas de eventos sociales.
p=0.50 Porcentaje de inteligencia emocional para mejorar la calidad de
servicio.
g=0,50 Proporcién de elementos complemento de p.
Z = 95% Nivel de confiabilidad reemplazando por valor de la probabilidad
Normal Estandar a 1.96
E =0.03 Error permisible en la muestra.

(1.96)?(135)(0.50)(0.50)

N = 196)2(0.50)(050) + (135 — 1)(0.03)?
_ 129.65
~ 1,081
N = 119,93 120 encuestas dirigido a los anfitriones que

contratan a las Microempresas de eventos sociales.

3.7.5 MUESTREO PROBABILISTICO.

Hernandez (2012), en las muestras probabilisticas, todo el elemento de la
poblacién tiene la misma posibilidad de ser escogidos para la muestra y se obtienen
definiendo las caracteristicas de la poblacién y el tamafio de la muestra, y por medio

de una seleccioén aleatoria 0 mecanica de las unidades de muestreo/analisis.
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Todos los elementos de poblacion tienen la misma probabilidad de ser elegidos
o ser seleccionados en la muestra, se conoce la forma mas precisa, para llevar
acabo la encuesta y entrevista al personal operativo de las microempresas de

eventos sociales.

En las microempresas de eventos sociales se llevara a cabo el muestreo
probabilistico, porque se dispone de un marco muestra que es de 139 encuestas

dirigido a los anfitriones que contratan a las microempresas de eventos sociales.

3.8 TECNICAS DE INVESTIGACION.

Patzi (2019). La técnica, es una parte del método, en otras palabras, es la forma
o procedimiento particular o manera especial para aplicar el método cientifico. Es el
medio especifico que permite ejecutar las etapas del método, como los
procedimientos para recopilar, registrar, analizar, acumular, procesar y evaluar la

informacion; aplicando técnicas como la entrevista, encuesta y observacion.

Técnica documental. Permite la recopilacion de informacion documental
relacionado a la problematica en estudio, las cuales coadyuvan a la investigacion,

para ello es necesario el analisis de la fuente documental y su referencia.

Técnicas de campo. Permite la observacion y el contacto directo con el objeto
de estudio (sujetos, fendbmenos y hechos), el acopio de testimonios, permite

confrontar la teoria con la practica en la busqueda de resultados objetivos.
3.8.1 TECNICA DOCUMENTAL.

3.8.1.1 ENCUESTA.

Bekher, Rivero (2008). “Las encuestas recogen la informacion de una porcion de
la poblacién de interés, dependiendo del tamafio de la muestra en el propdsito del

estudio”.

Garcia y Ferrado (1993), la encuesta es una técnica que utiliza un conjunto de

procedimientos estandarizados de investigacion, mediante cuales se recoge y
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analiza una serie de datos de una muestra o universo del que se pretende explorar,

describir, predecir y/o explicar una serie de caracteristicas.

En la presente investigacion se aplicara encuestas al personal operativo, como
también a los clientes que requirieron el servicio de las microempresas de eventos
sociales, utilizando los procedimientos estandarizados de interrogacion con el fin de
conseguir mediciones cualitativas de las variables, asi describir y explicar los

resultados obtenidos.

3.8.1.2 ENTREVISTA.

Bekher, Rivero (2008). Es una forma especifica de interaccion social que tiene
por objeto recolectar datos para una indagacion. El investigador formula preguntas
a las personas capaces de aportarle datos de interés, estableciendo un dialogo
peculiar, donde una de las partes busca recoger informaciones y la otra es la fuente

de esa informacion.

Rodriguez (1991). Medio de recopilacion de informacion, mediante el
intercambio de palabras donde el entrevistador trata de obtener cierta informacion

del entrevistado sobre un tema dado.

En la presente investigacién se realizaran preguntas estructuradas, para el
personal de nivel de mandos medios y estratégicos de las microempresas de
eventos sociales y recolectar datos en relacion a las variables, para luego obtener

informacion sobre la investigacion.

3.8.1.3 OBSERVACION.

Rodriguez (1991), la observacion cientifica como método del conocimiento
empirico, es la percepcion dirigida a la obtencion de informacion sobre objetos y
fendbmenos de la realidad; constituye la forma mas elemental de conocimiento

cientifico.

Ander-Egg (2000), la observacion es el procedimiento empirico por excelencia.

Todo conocimiento cientifico proviene de la observacion.
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La siguiente investigacion se utilizo la guia de observacion en los distintos
eventos sociales adquiridos por las microempresas, se recopilo la informaciéon de
acuerdo a la investigacion requerida (observar en anexos guia de observacion).

En el capitulo IV (Analisis e interpretacion de los resultados).
3.9 INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

3.9.1 CUESTIONARIO

Lerma Gonzales (2009). Es un método para la obtencion de informacion donde
la entrevistada consigna en un cuestionario, las respuestas a las preguntas

previamente elaboradas por el investigador.

Para la presente investigacion se elabor6 el formulario de preguntas para el
personal operativo y los clientes que adquieren el servicio en cuestion, para la

obtencion de la informacion.

Cuestionario del personal de garzones: Esta compuesto por preguntas que
pretende medir la variable inteligencia emocional y la relacion con la calidad de

servicio, mediante preguntas cerradas y seleccion de alternativas.

Patzi (2019). El cuestionario es el conjunto de preguntas disefiadas en forma
coherente, secuencial y organizada con el propésito de obtener informacién de

acuerdo a los objetivos de investigacion.

Este instrumento tiene como objetivo recoger informacion de los actores y

ejecutores del proceso para obtener informacion.
Siendo las dimensiones principales:

e Capacidad de percibir y establecer distinciones.
¢ Relacionarse con los demas.

e Conocimiento de uno mismo.

e Capacidad de utilizar las palabras.
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e Cumplimiento de una determinada funcion.
e Laforma de atencion al cliente.

e Conocimiento de las habilidades.

3.9.2 GUIA DE OBSERVACION.

Ortiz (2004). Es un instrumento de la técnica de la observacion, su estructura
corresponde con sistematicidad de los aspectos que se preveé registrar acerca del
objeto. Es un instrumento que permite registrar los datos en orden cronoldgico,
practico y concreto para derivar de ellos el analisis de la situacion o problema
determinado.

A través de una guia, se busca recabar informacion, observar de manera
sistematica y detenida directamente sobre los hechos de las microempresas de
eventos sociales, la forma de comportamiento del personal operativo, las

actividades de calidad de servicio.

CAPITULO IV

4.1 ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS.

> ANALISIS.
Hernandez (2012), Consiste basicamente en dar respuesta a los objetivos o
hipétesis planteadas a partir de las mediciones efectuadas y los datos
resultantes. Para plantear el analisis es conveniente plantear un plan de andlisis

o lo que se conoce como un plan de explotaciéon de datos.

> INTERPRETACION
Hernandez (2012), a diferencia del analisis, tiene componente mas
intelectual y una funcién explicativa. Su misién es buscar un significado al
resultado del andlisis mediante su relacion con todo aquello que conocemos

sobre el problema, de manera que aportamos una significacion sociolégica a los
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hallazgos encontrados en el analisis confirmado, modificado o realizando

nuevos aportes previa sobre ese problema.

Patzi (2018), es la presentacion del trabajo de campo, en el cual se muestran los

resultados obtenidos de la investigacion, inicialmente los datos obtenidos deben ser

procesados estadisticamente, segun los instrumentos y el enfoque de la

investigacion, puede ser cuantitativo y/o cualitativo, en el cual se enfatiza los

criterios de analisis e interpretacion de los resultados.

En este acdpite se desarroll6 criterios para el procesamiento de los datos

obtenidos a través de las encuestas, entrevista y observacion en el trabajo de

campo realizado, por cual se analizo los diferentes datos tanto al personal operativo

de las Microempresas de eventos sociales y a los clientes que contratan estos

servicios.

4.1.1 INTERPRETACION DE LAS ENCUESTAS DIRIGIDAS AL PERSONAL
OPERATIVO DE LA MICRO EMPRESA DE EVENTOS SOCIALES.

TABLA N° 14
GENERO ENCUESTADO

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Valido Femenino 13 26 26
Masculino 37 74 100
Total 50 100

FUENTE: Elaboracion propia en base al trabajo de campo 2020.
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GRAFICO N° 1

GENERO ENCUESTADO

FUENTE: Elaboracion propia en base al trabajo de campo 2020.

Se encuestaron a las personas del género masculino, el 74% del personal

operativo de la Microempresa de eventos sociales y el restante 26% se encuestaron

a las personas de género femenino del personal operativo.

Estos hallazgos indican que en las microempresas de eventos sociales

mayormente trabajan con personas masculinas, esto debido al trabajo que

acontece, en los diferentes acontecimientos sociales al interactuar con diferentes

tipos de clientes, saber sobre llevar las emociones, sentimientos que se pueden

denotar en las personas femeninas que trabajan en el bar, mandado de tragos,

ordenar la cantina, cocinas, entre otras actividades.

TABLA N° 15

¢ CUANDO COMETES ERRORES EN EL TRABAJO QUE AFECTA A OTRAS

PERSONAS, TE SIENTES CULPABLE?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Vélido  Si, me afecta y me siento
12 24 24
culpable
No, me afecta 30 60 84
Se reconocer mis errores 8 16 100
Total 50 100

FUENTE: Elaboracion propia en base al trabajo de campo 2020.
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GRAFICO N° 2
EMPATIA

= Si, me afecta y me siento culpable. = No me afecta. = Se reconocer mis errores.

FUENTE: Elaboracion propia en base al trabajo de campo 2020.

El 60% del personal operativo de la Microempresa de eventos sociales, sefiala
gue no le afecta cuando comete errores en el trabajo, el 24% menciona que si le
afecta y se siente culpable, el restante 16% del personal operativo indica que

reconoce sus errores.

Estos hallazgos indican que la mayor parte del personal operativo no
comprenden los sentimientos y emociones de los demas, no tienen la capacidad se
sentir en su propio cuerpo las sensaciones que el otro esté sintiendo, la menor parte
del personal operativo se pone en el lugar del otro, ayudando a los clientes en lo
gue necesite. Son factores que se pueden denotar para coadyuvar a los objetivos

de las microempresas de eventos sociales.
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TABLA N° 16
¢ CUANDO EL CLIENTE TIENE UNA MOLESTIA, USTED MUESTRA UN
SINCERO INTERES EN SOLUCIONARLO?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Vélido Si 18 36 36
No 32 64 100
Total 50 100

FUENTE: Elaboracion propia en base al trabajo de campo 2020.

GRAFICO N° 3
COMPASION DEL PERSONAL OPERATIVO

= Si. = No.

FUENTE: Elaboracion propia en base al trabajo de campo 2020.

El90%, del personal operativo de las Microempresas de eventos sociales, sefiala
que “No”, toma interés en solucionar las molestias de los clientes en un

acontecimiento, el restante 36% responde “Si”.

Esta informacién indica que la mayor parte del personal operativo de las
Microempresas de eventos sociales, no toma interés en solucionar las molestias
que el cliente tiene, los mismos factores son importantes para el desarrollo de las
actividades de un evento social y hace que el personal se irrite 0 se distraiga de su
pensamiento consciente. Son factores que nos ayudan a adquirir informacion sobre
las debilidades de la Microempresas de eventos sociales para luego mejorarlo por
el bienestar del personal operativo.
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TABLA N° 17
¢ TE SIENTES BIEN EN AYUDAR A OTROS CUANDO CREES QUE LO
NECESITA APOYO EN EL TRABAJO?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Vélido  Si 18 36 36
No le tomo interés 32 64 100
Total 50 100

FUENTE: Elaboracién propia en base al trabajo de campo 2020.

GRAFICO N° 4
AYUDA EN EL TRABAJO

= Si. = No le tomo interes.

FUENTE: Elaboracién propia en base al trabajo de campo 2020.

El 64% del personal operativo de la Microempresa de eventos sociales, sefiala
gue “No” estan dispuestos a ayudar a otra persona cuando necesita apoyo, el

restante 36% responde que “Si” toma interés en colaborar.

Estos datos nos indican que la mayor parte del personal operativo de las
Microempresas de eventos sociales, no ayudan o cooperan a un auxilio que otra
persona posee, no tienen la capacidad de comprender la vida emocional de otra
persona, los mismos factores que son importantes para la comprension y el apoyo
emocional, implica tener la capacidad de diferenciar los estados afectivos de los

demas y la habilidad de tomar perspectiva.
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TABLA N° 18
¢EN UN ACONTECIMIENTO SOCIAL, CONTROLAS TUS IMPULSOS CUANDO
EXISTE UNA DISCUSION DE PARTE DE UN INVITADO?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Vélido  Reacciono con una
) ) 17 34 34
conducta impulsiva
Trato de calmarlo 11 22 56
No me involucro 22 44 100
Total 50 100

FUENTE: Elaboracién propia en base al trabajo de campo 2020.

GRAFICO N° 5
CONTROL DE IMPULSOS

= Reacciono con una conducta impulsiva. = Trato de calmarlo. = No, me involucro en el problema.

FUENTE: Elaboracién propia en base al trabajo de campo 2020.

El 44% del personal operativo de las Microempresas de eventos sociales, sefiala
gue no se involucra en el problema, cuando existe una discusién de parte de un
invitado, el 34% indica que si reacciona con una conducta impulsiva, el restante

22% responde que trata de calmarlo al cliente.

Estos datos indican que la mayor parte del personal operativo de las
Microempresas de eventos sociales, no se involucra en el problema cuando existe
una discusion por parte de un invitado. Y que son reprimidas a la inconsciente
intelectual de no poder controlar los impulsos en las situaciones dificultosas v, el
desemperio en el trabajo disminuye y se sienten ineficaces, por factores al miedo,

la ira, entre otros.
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TABLA N° 19
¢EXPRESAS TUS SENTIMIENTO A LOS DEMAS?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Vélido | No, me cuesta mucho 27 54 54
Solo a las personas que
] 17 34 88
confio
Si, lo expreso sin dificultad 6 12 100
Total 50 100

FUENTE: Elaboracién propia en base al trabajo de campo 2020.

GRAFICO N° 6
EXPRESION DE SENTIMIENTOS

= No, me cuesta mucho. = Solo con las personas que confio.

Si, lo expreso sin dificultad.

FUENTE: Elaboracién propia en base al trabajo de campo 2020

El 54% del personal operativo de las Microempresas de eventos sociales sefiala
gue le cuesta mucho expresar sus sentimiento y emociones a los demas, el 34%
indica que solo expresa a las personas que confia, y el restante 12% sefiala que si

lo expresa sin dificultad.

Esta afirmacion nos sefiala que personal operativo de las microempresas de
eventos sociales, les cuesta mucho expresar sus sentimientos y emociones, es
decir, el personal esconde su capacidad de reconocer un sentimiento en el mismo
momento en que éste aparece. No acostumbran a ser abiertas y sociables, no
expresan de una manera apropiada sus sentimientos y no soportan bien la tensién,

los mismos seran factores importantes en el desarrollo del trabajo.
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TABLA N° 20
¢EN UN ACONTECIMIENTO DONDE TE REALIZAN UN PEDIDO DE MANERA
PREPOTENTE, QUE EMOCION EJERCES?

FUENTE: Elaboracién propia en base al trabajo de campo 2020

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje acumulado
Véalido  Enojo/Molestia. 16 32 32
Indiferencia/lndignacion 18 36 68
Apoyo/Ayuda 16 32 100

Total 50 100
GRAFICO N° 7
CONOCER LAS PROPIAS EMOCIONES.
= Enojo, molestia. = |ndiferencia, indignacion. Apoyo, ayuda.

FUENTE: Elaboracién propio en base al trabajo de campo 2020.

El 36% del personal operativo de las Microempresas de eventos sociales sefiala
que siente indiferencia e indignaciéon cuando alguien le encomienda un pedido de
manera prepotente, el 32% siente enojo, molestia y el restante 32% brinda su apoyo

y ayuda sin importar la manera de peticion al cliente.

Estos hallazgos nos indican que la mayor parte del personal operativo de las
microempresas de eventos sociales, tiene el estado de animo de no sentir
inclinacién ni rechazo hacia otra persona, también nos sefiala que sienten enojo y
molestia al momento de que le realizan un pedido de manera prepotente, son
sentimientos que ejercen en el desarrollo del trabajo, que nos ayudan a fortalecer

los objetivos planteados de las microempresas de eventos sociales.
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TABLA N° 21 .
¢ CUANDO COMETES ALGUNA EQUIVOCACION Y TE REGANAN
EXAGERADAMENETE QUE SENTIMIENTO TE CAUSA?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Vélido  Tristeza/Culpa 10 20 20
Aceptacion 16 32 52
Resentimiento 24 48 100
Total 50 100

FUENTE: Elaboracién propia en base al trabajo de campo 2020.

GRAFICO N° 8
LA PROPIA AUTOMOTIVACION

E

= Tristeza, culpa. = Aceptacion. Resentimiento.

FUENTE: Elaboracién propia en base al trabajo de campo 2020.

El 48% del personal operativo de las microempresas de eventos sociales sefiala
gue siente resentimiento cuando comete alguna equivocacion y es regafiado, el
30% siente aceptacion y el restante 10% siente tristeza y culpa por la equivocaciéon

gue cometio.

Estos datos nos seflalan que la mayor parte del personal operativo siente
resentimiento y es un sentimiento dificil de superar y produce dafio personal que
alberga en su interior, en el desarrollo del trabajo, estos datos podrian repercutir en
la disminucion del desempefio en el trabajo, en conclusion, son factores importantes

gue nos ayudan a identificar las debilidades del personal operativo.
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TABLA N° 22
¢ERES CAPAZ DE CONTROLAR TUS EMOCIONES Y MANTENERTE
CALMADO (A) EN SITUACIONES DE DIFICULTAD EN UN ACONTECIMIENTO

SOCIAL?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Valido  Si, me resulta facil 16 32 32
No, me cuesta mucho 19 38 70
Reacciono impulsivamente 15 30 100
Total 50 100

FUENTE: Elaboracién propia en base al trabajo de campo 2020

GRAFICO N° 9
AUTOCONTROL.

FUENTE: Elaboracién propia en base al trabajo de campo 2020.

El 38% del personal operativo de las Microempresas de eventos sociales les
cuesta poco controlar sus emociones y mantenerse relajado en situaciones dificiles

en el acontecimiento social, al 32% le resulta muy dificil y restante 30% muy facil.

Estos datos indican que la mayor parte del personal operativo le cuesta un poco
controlar sus emociones en los momentos de dificultad en un acontecimiento, los
mismos son factores importantes en el desarrollo del trabajo porque influyen en el
desempenio de las actividades y en los logros de los objetivos de las Microempresas

de eventos sociales.
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TABLA N° 23
¢ERES FLEXIBLE AL INTERACTUAR CON PERSONAS CON DIFERENTES
TIPOS DE PERSONALIDAD?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Vélido  Si 18 36 36
No 32 64 100
Total 50 100

FUENTE: Elaboracién propia en base al trabajo de campo 2020.

GRAFICO N° 10
COMUNICACION.

4

FUENTE: Elaboracién propia en base al trabajo de campo 2020.

= Si. = No.

El 64% sefala del personal operativo de la Microempresa de eventos sociales
“No” es flexible al interactuar con personas de diferentes personalidades, el 36%

responde que “Si” es flexible.

Esta confirmacién nos sefiala que la mayor parte del personal operativo, no tiene
la capacidad de doblarse con facilidad con las personas y no interactian con la
facultad de adaptarse a los diversos cambios que se pueden presentar durante el
desarrollo del trabajo, son datos que son de mucha importancia en la gestion
institucional, y hace que el personal operativo se desenvuelva insatisfactoriamente

en el trabajo.
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TABLA N° 24
¢SIALGUIEN SE COMPORTA INJUSTAMENTE CON OTRA PERSONA
DELANTE DE TI, QUE ACTITUD EJERCES?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Véalido Loignoro 31 62 62
Sales en su defensa 2 4 66
Trato de aliviar la situacion 17 34 100
Total 50 100

FUENTE: Elaboracién propia en base al trabajo de campo 2020.

~ GRAFICON°11
COMUNICACION EN SITUACIONES DIFICULTOSAS

34%

o

= Loignoro. = Salgo en su defensa. Trato de aliviar la situacion.

FUENTE: Elaboracién propia en base al trabajo de campo 2020,
El 62% sefala del personal operativo de las Microempresas de eventos sociales,
ignora la situacion dificultosa que existe en un acontecimiento social, el 34% trata
de aliviar la situacién y el restante 4% sale en defensa del comportamiento injusta

ejercida.

Estos datos nos sefialan que la mayor parte del personal operativo de las
Microempresas de eventos sociales, ignora los problemas de comportamiento
injusto con otra persona esta informacién nos ayuda a recopilar la informacion de
un sentimiento o una emocion que afecta de manera negativa al personal, asi mismo

estos factores son de vital importancia para el cumplimiento de los objetivos.
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TABLA N° 25
¢ CUANDO TE HACEN SUGERENCIA SOBRE QUE ASPECTOS DEBES
CAMBIAR Y MEJORAR QUE ACTITUD EJERCES?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Véalido Si, lo acepto y lo mejoro 17 34 34
Lo ignoré 19 38 72
Silo ace.pto, pero no pongo 1 28 100
en practica
Total 50 100

FUENTE: Elaboracién propia en base al trabajo de campo 2020.

GRAFICO N° 12
TRABAJO EN EQUIPO

38%

= Si, lo acepto. = Loignoro. Si, lo acepto pero no lo pongo en practica.

FUENTE: Elaboracién propia en base al trabajo de campo 2020.

El 38% del personal operativo de la Microempresa de eventos sociales, sefiala
que ignora las sugerencias sobre aspectos que mejorar, el 34% si lo acepta las

sugerencias y el restante 28% responde que lo acepta, pero no lo pone en practica.

Estos datos nos sefialan que la mayor parte del personal operativo de las
Microempresas de eventos sociales ignora las sugerencias que se debe cambiar,
como ser la actitud y la personalidad, para mejorar los sentimientos y emociones de
cada uno. Estos datos nos indican que el personal que trabaja no lo pone en practica

las sugerencias recibidas de las personas.
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TABLA N° 26
¢TE GUSTARI'A,QUE LA MICROEMPRESA DONDE USTED TRABAJA,
PROPONGA METODOS PARA MEJORAR SU ACTIVIDAD LABORAL?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Véalido  Si 30 60 60
No 20 40 100
Total 50 100

FUENTE: Elaboracién propia en base al trabajo de campo 2020.

, GRAFICO N° 13
METODOS PARA MEJORAR LA ACTIVIDAD LABORAL

= Si. = No.

FUENTE: Elaboracién propia en base al trabajo de campo 2020.

El 60 % del personal operativo de la microempresa de eventos sociales, sefiala
que le gustaria que la Microempresa donde trabaja,
proponga métodos para mejorar su actividad laboral y el 40% no le gustaria dicha

proposicion.

Estos hallazgos nos indican que la mayor parte del personal operativo esta de
acuerdo que las microempresas de eventos sociales propongan medidas de
reconocimiento emocional para mejorar la calidad de servicio en los diferentes
acontecimientos y asi mejorar y controlar los sentimientos y emociones para

mantener equilibrada el personal operativo.
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TABLA N° 27
¢,SI LA MICROEMPRESA DE EVENTOS SOCIALES PROPONE METODOS
PARA MEJORAR SU ACTIVIDAD LABORAL EMOCIONAL, QUE ACTITUD

EJERCERIA?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Valido Lo pondria en practica 24 48 48
No lo tomaria en cuenta 15 30 78
Mejoraria mi actitud 11 22 100
Total 50 100

FUENTE: Elaboracién propia en base al trabajo de campo 2020.

GRAFICO N° 14
METODOS PARA MEJORAR LA ACTIVIDAD LABORAL

= Lo pondria en practicas. = No lo tomaria en cuenta. Mejoraria mi actitud.

FUENTE: Elaboracion propia en base al trabajo de campo 2020.

El 48% del personal operativo de la microempresa de eventos sociales, sefiala
gue pondria en practica la implementacion de métodos para mejorar su actividad
laboral emocional, el 30% no lo tomaria en cuenta y el restante 22% responde que

mejoraria su actitud.

Los datos nos sefalan que la mayor parte del personal operativo lo pondria en
practica, las medidas de reconocimiento emocional asi mejorar los sentimientos y
emociones ejercidos dia a dia en los diferentes acontecimientos sociales como
también son factores importantes para el cumplimiento de los objetivos planteados

de las microempresas de eventos sociales.
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4.1.2 INTERPRETACION DE LAS ENCUESTAS DIRIGIDAS A CLIENTES DE LA
MICRO EMPRESA DE EVENTOS SOCIALES.

TABLA N° 28
SEXO ENCUESTADO.
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Valido Femenino 26 22 22
Masculino 94 78 100
Total 120 100,0

FUENTE: Elaboracién propia en base al trabajo de campo 2020.

GRAFICO N° 15
GENERO ENCUESTADO.

FUENTE: Elaboracién propia en base al trabajo de campo 2020.
Se encuestaron a las personas masculinas el 78% de los clientes que
contrataron los servicios de la Microempresa de eventos sociales y el restante 22%

se encuestaron a las personas femeninas de los clientes.

Estos hallazgos indican que se encuestaron mayormente a  personas
masculinas esto debido a que adquieren los servicio de las microempresas de
eventos sociales y firman contrato, son personas masculinas, planificando los
protocolos de un acontecimiento, entre otras actividades que se desarrollaran en su
acontecimiento social, son factores que se desarrollaron en las encuestas realizas
a las personas que adquirieron el servicio de estas Microempresas de eventos

sociales en el Municipio de Viacha.
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TABLA N° 29
¢ DE QUE MANERA FUE ATENDIDO POR EL PERSONAL QUE TRABAJO EN
SU ACONTECIMIENTO SOCIAL?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Valido Cordialmente 45 38 38
Groseramente 69 57 95
Agresivo 6 5 100,0
Total 120 100,0

FUENTE: Elaboracion propia en base al trabajo de campo 2020.

GRAFICO N° 16
AMABILIDAD DE PERSONAL OPERATIVO

‘

= Cordialmente. = Groseramente. Agresivo.

FUENTE: Elaboracion propia en base al trabajo de campo 2020.

El 57% de los clientes sefiala que fue atendido de manera grosera por el
personal que trabajo en su acontecimiento social, el 38% brindo una atencion cordial

y el 5% fue agresivo.

Estos hallazgos indican que la mayor parte del personal de las microempresas
de eventos sociales, les atendieron groseramente y los comentarios de los clientes
es: “se puede calificar un individuo que no tienen educacién y que actua de forma
incivilizada”, por lo tanto, esto genera una mala impresion de personalidad del
personal que le atendié en el trabajo, estos son factores que les ayudara a las
microempresas de eventos sociales en el mejoramiento y cumplimento de los

objetivos.
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TABLA N° 30
¢EL PERSONAL QUE TRABAJO EN SU ACONTECIMIENTO SOCIAL, FUE
AMABLE EN SITUACIONES DIFICULTOSAS?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Valido  No fue amable 75 62 62
Si fue amable 45 38 100
Total 120 100

FUENTE: Elaboracién propia en base al trabajo de campo 2020.

GRAFICO N° 17
CORTESIA DEL PERSONAL OPERATIVO

= No fue amable. = Sj, fue amable.

FUENTE: Elaboracion propia en base al trabajo de campo 2020.

El 62% de los clientes sefiala que el personal que trabajo en su acontecimiento
social, no fue amable en situaciones dificultosas el restante 38% responde que si

fue amable.

Estos datos indican que el personal que le atendid, de las microempresas de
eventos sociales en su acontecimiento, no fue amable, no tuvieron educacion y
respeto, no sienten profundo sentimiento que manifiesta ciertas actitudes, por
ejemplo, (no son empaticos, ineficaces, etc.), al momento de desarrollar el trabajo,
asi mismo son factores importantes para el logro de cumplimientos de los objetivos

de las microempresas de eventos sociales.
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TABLA N° 31
¢ DE QUE MANERA REACCIONO EL PERSONAL OPERATIVO EN CUANTO A
UNA SUGERENCIA CONSTRUCTIVA SOBRE UN DESCUIDO QUE ELLOS
COMETIERON?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Valido  Respetuosamente 34 28 28
corrigio sus errores 11 10 38
groseramente 75 62 100
Total 120 100

FUENTE: Elaboracién propia en base al trabajo de campo 2020.

GRAFICO N° 18
RESPETO DEL PERSONAL OPERATIVO

28%

5

= Respetuosamente. = Corrigio sus errores Groseramente.

FUENTE: Elaboracién propia en base al trabajo de campo 2020.
El 62% de los clientes sefiala que, el personal operativo reacciono groseramente
en cuanto a una sugerencia constructiva sobre algun descuido que ellos tuvieron, el

28% fue respetuoso y el 10% corrigié sus errores.

Esta afirmacion indica que el personal de las microempresas de eventos
sociales, la atenciéon que brindaron fue de manera grosera en cuanto a una
sugerencia constructiva sobre algun descuido que ellos tuvieron, la reaccion fue
negativa, estos factores son importantes para el desarrollo del trabajo y para

controlar actitudes impulsivas.
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TABLA N° 32
¢EL PERSONAL OPERATIVO FUE PUNTUAL EN CUANTO A LAS
ACTIVIDADES ACORDADAS PARA SU ACONTECIMIENTO SOCIAL?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Véalido  Si 45 38 38
No 75 62 100
Total 120 100

FUENTE: Elaboracién propia en base al trabajo de campo 2020.

GRAFICO N° 19
PUNTUALIDAD DEL PERSONAL OPERATIVO

= Si. = No.

FUENTE: Elaboracion propia en base al trabajo de campo 2020.

El 62% de los clientes sefala que, el personal operativo no es puntual en cuanto

a las actividades acordadas en su acontecimiento social y el 38% si es puntual.

Estos hallazgos sefialan que el personal de las microempresas de eventos
sociales, que le atendié en su acontecimiento, no es puntual en cuanto a las
actividades acordadas, la puntualidad es uno de los valores de estar antes de
tiempo, para cumplir las actividades del trabajo y es un compromiso pactado
verbalmente o escrito. Estos factores son importantes para analizarlos y proponer

meétodos para cumplir los objetivos de las microempresas de eventos sociales.
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TABLA N° 33
¢EL PERSONAL QUE TRABAJO, SE ADAPTO A LAS TRADICIONES USOS Y
COSTUMBRES EN SU ACONTECIMIENTO SOCIAL?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Véalido Sise adapto 34 28 28
Intento adaptarse 11 10 38
No se adapto 75 62 100
Total 120 100

FUENTE: Elaboracion propia en base al trabajo de campo 2020.

GRAFICO N° 20
TRADICIONES USOS Y COSTUMBRES.

Gy

= Si, se adpato. = Intento adaptarse. No se pudo adaptar a nada.

FUENTE: Elaboracion propia en base al trabajo de campo 2020.

El 62% de los clientes sefiala que el personal operativo, no se pudo adaptar a
las tradiciones usos y costumbres del acontecimiento social del anfitrion, el 28% si

se adapto y el 10% intento adaptarse.

Estos datos indican que el personal de las microempresas de eventos sociales,
no se adaptd en ningln momento a los usos y costumbres en el acontecimiento
social, es muy importante conocer la cultura y tradiciones de las diferentes regiones
para asi satisfacer las necesidades del cliente, como también aportar a cumplir con

objetivos planteados de las microempresas de eventos sociales.
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TABLA N° 34
¢ CUANDO REALIZO UNA SOLICITUD DE MANERA MOLESTA, EL
PERSONAL QUE ACTITUD EJERCIO?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Vélido Irrespetuoso, no cumplié 75 62 62
Amabilidad, si cumplio 45 38 100
Total 120 100

FUENTE: Elaboracién propia en base al trabajo de campo 2020.

GRAFICO N° 21
COMPRENSION AL CLIENTE.

= |rrespetuoso, No cumplio. = Amabilidad, Si cumplio.

FUENTE: Elaboracion propia en base al trabajo de campo 2020.

El 62% de los clientes sefiala que, el personal operativo fue irrespetuoso y no
cumplié una solicitud molesta por parte del anfitrion, el 38% si fue amable y cumplié
la solicitud.

Estos hallazgos sefialan que el personal de las microempresas de eventos
sociales, que atendié en su acontecimiento manifestaron la falta de respeto hacia
algo o alguien, es considerado una falta grave para la sana convivencia entre las
personas, es uno de los principales valores que garantizan la armonia social, son
datos de mucha importancia para las microempresas, para mejorar las debilidades

gue posee el personal.
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TABLA N° 35
¢EL PERSONAL QUE TRABAJO EN SU ACONTECIMIENTO SOCIAL,
COMPRENDIO Y ATENDIO LAS SOLICITUDES QUE REALIZO?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Véalido  Si 45 38 38
No 75 62 100
Total 120 100

FUENTE: Elaboracién propia en base al trabajo de campo 2020.

GRAFICO N° 22
ESCUCHAR AL CLIENTE.

= Si. = No.

FUENTE: Elaboracion propia en base al trabajo de campo 2020.
El 62% de los clientes sefala que, el personal operativo NO comprendié y no
atendié las solicitudes de los clientes en el acontecimiento social y el 38% si

comprendio las solicitudes.

Esta confirmacién indica que el personal de las microempresas de eventos
sociales que le atendié en sus acontecimientos no comprendié y atendié las
solicitudes realizadas, la mayor parte de las solicitudes no fueron atendidas, son un

aporte importante para el logro de los objetivos de las microempresas.
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TABLA N° 36
¢ EL PERSONAL ATENDIO LAS EXIGENCIAS O NECESIDADES QUE USTED

REQUIRIO?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Véalido  Sifue muy atento 34 28 28
No fue muy atento 11 10 38
No atendié mi requerimiento 75 62 100,0
Total 120 100

FUENTE: Elaboracion propia en base al trabajo de campo 2020.

GRAFICO N° 23
EXIGENCIAS O NECESIDADES DEL CLIENTE.

= Sj, fue muy atento. = No fue atento. = No atendio mi requerimiento.

FUENTE: Elaboracién propia en base al trabajo de campo 2020.
El 62% de los clientes sefala, que el personal operativo no atendid los
requerimientos y necesidades del anfitrion, el 28% si fue muy atento y el restante

10% responde que no fue atento.

Estos hallazgos nos indican que la mayor parte del personal operativo estuvo
distraido, por lo cual es posible que los pedidos no fueron cumplidos, son datos que
deben ser analizados para el mejoramiento de las microempresas de eventos

sociales.

101



FUENTE:

TABLA N° 37
¢ CUANDO REALIZO UN PEDIDO AL PERSONAL, ESTE LO EJECUTO DE

MANERA PRECISA?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Si 34 28 28
No 80 67 95
Ineficiencia 6 5 100
Total 120 100

Elaboracion

propia en base al trabajo de campo 2020.

GRAFICO N° 24
TRATO PERSONALIZADO

—

28%

= Si. = No. Ineficiente.

FUENTE: Elaboracién propia en base al trabajo de campo 2020.
El 67% de los clientes sefala que el personal operativo no realizo de manera
precisa un pedido por parte del cliente, el 28% si lo realizo de manera precisa y el

restante 5% responde que fueron ineficientes.

Estos datos sefialan que el personal que trabajo en su acontecimiento social fue
ineficaz en los pedidos realizados de parte de los clientes, la demora de atencion
en los pedidos, estos factores pueden causar molestias por parte de los clientes,
este dato afecta negativamente y pérdida de imagen de las microempresas de

eventos sociales.
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TABLA N° 38
¢ EL PERSONAL SE ADECUO A CIERTOS CAMBIOS IMPREVISTOS EN SU
ACONTECIMIENTO SOCIAL?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Valido  Si, se adecuo a los cambios 34 28 28
Parcialmente se adecuo 11 10 38
No se adecuo a los cambios 75 62 100
Total 120 100

FUENTE: Elaboracién propia en base al trabajo de campo 2020.

GRAFICO N° 25
RECLAMOS EN EL TRABAJO

= Si, se adecuo a los cambios. = Se adecuo parcialmente. No se adecuo a los cambios.

FUENTE: Elaboracién propia en base al trabajo de campo 2020.

El 62% de los clientes sefala que, el personal operativo No se adecuo a los
cambios imprevistos que se presentaron en el acontecimiento social, el 28% se

adecuo a los cambios mencionados y el 10% se adecuo de manera parcial.

Estos datos sefialan que el personal operativo, no se adecuo a los cambios que
se realizaron, por lo tanto es lo que ocurre cuando se presentan imprevistos
fortuitos, esto nos indica que los personales operativos de las Microempresas de
eventos sociales no manejaron adecuadamente los imprevistos ocurridos diferentes
eventos sociales, y pueden generar situaciones dificultosas, y puede afectar al

personal negativamente.
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TABLA N° 39
¢, CUANDO USTED RECLAMO CIERTOS FALLAS EN EL PROTOCOLO DE SU
ACONTECIMIENTO, LA MICROEMPRESA ACEPTO LOS CAMBIOS?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Valido Si 45 38 38
No 75 62 100,0
Total 120 100,0
FUENTE: Elaboracion

propia en base al trabajo de campo 2020.

GRAFICO N° 26
RECLAMOS EN EL TRABAJO.

= Si. = No.

FUENTE: Elaboracién propia en base al trabajo de campo 2020.

El 62% de los clientes sefala que la Microempresa no acepto los cambios de
ciertas fallas segun en el contrato y el restante 38% indica que si aceptaron los

cambios.

Estos hallazgos indican que la mayor parte del personal de las Microempresas
de eventos sociales, no aceptan cambios, que ellos cometen durante la actividad
desarrollada, estos datos pueden generar molestia de parte del cliente, la
insatisfaccion al cliente, y la ineficiencia por parte del personal operativo, como
también impiden en el logro de los objetivos de las microempresas de eventos

sociales.
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TABLA N° 40
LAS HORAS DE TRABAJO ACORDADOS PARA EL DESARROLLO DEL
ACONTECIMIENTO SOCIAL SEGUN CONTRATO FUE:

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Véalido Completa en su totalidad 34 28 28
No se cumplié. 75 62 90
se excedieron a lo acordado 11 10 100,0
Total 120 100

FUENTE: Elaboracién propia en base al trabajo de campo 2020.

GRAFICO N° 27
CUMPLIMIENTO DEL TRABAJO.

28%

= Cumplida en su totalidad. = No cumplida. Excedida a lo acordado.

FUENTE: Elaboracién propia en base al trabajo de campo 2020.
El 62% de los clientes sefala que las horas de trabajo segun el contrato no fueron
cumplidas, el 28% indican que fueron cumplidas en su totalidad y el 10% sefiala que

fue excedida a lo acordado.

Estos datos sefialan que el personal de las Microempresas de eventos sociales,
no cumplen con las horas pactadas segun el contrato establecido con el cliente,
estos factores pueden causar, destrozo de los materiales, perdida de los activos
fijos de local, entre otras cosas, en conclusion, es pérdida de clientes para las

microempresas de eventos sociales.
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TABLA N°41
EL PERSONAL QUE REALIZO UNA DETERMINADA ACTIVIDAD EN SU
ACONTECIMIENTO SOCIAL LO REALIZO DE MANERA:

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Véalido Rapida 34 28 28
Lento 75 62 90
Primordial 11 10 100
Total 120 100

FUENTE: Elaboracién propia en base al trabajo de campo 2020.

GRAFICO N° 28
EFICIENCIA DEL PERSONAL

Primordial.

= Rapida. = Lenta.

FUENTE: Elaboracién propia en base al trabajo de campo 2020.

El 62% de los clientes sefala que, el personal operativo fue lento en ciertas
actividades determinadas, el 28% fue rapido y el restante 10% indica que lo realizé

lo primordial en los pedidos realizados por parte de los clientes.

Estos hallazgos indican que la mayor parte del personal operativo de las
Microempresas de Eventos Sociales, realizaron los pedidos de manera pausada,
muy despacio, con poca intensidad, son datos que pueden ocurrir por excesos de

clientes y la falta de personal de las microempresas de eventos sociales.
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4.1.3 RESULTADO DE OTROS INSTRUMENTOS.

> INTERPRETACION DE ENTREVISTA.

Rodriguez, (1991), Medio de recopilacion de informacion, mediante el
intercambio de palabras donde el entrevistador trata de obtener cierta informacion

del entrevistado sobre un tema dado”.

Luis Patzi (2019), Consiste en una conversacion entre dos personas, en la cual,
uno de ellos es el entrevistador y el otro es el entrevistado, con el fin de recopilar

informacion acerca de lo que se esta investigando.

En la presente investigacion se realizo la entrevista al personal estratégico, en
otras palabras, a los duefios y/o encargados, jefes de las Microempresas de
Eventos Sociales, en cuanto a los distintos acontecimientos que ellos adquirieron, y

brindando un servicio, lo cual se recopilo la informacion adecuada.
> ORGANIZACION EN EQUIPO.

Las Microempresas de Eventos Sociales, realizaron una organizacion con sus
colaboradores, antes de empezar el acontecimiento, dividiendo sus funciones de
acuerdo a los requerimientos del evento que demande porque varian en la
contraccion del personal de acuerdo al evento que se requirio, uno de los ejemplos,
es de la Microempresa Shampan delega sus funciones a cada uno de sus
colaboradores planificando y organizando al personal, donde se facilita la
organizacion y funcion a cada trabajador de acuerdo a una jerarquia, dependiendo
la antigledad y su respectiva experiencia. Es donde se dirige o ejecuta el
procedimiento del evento, para luego hacer un control de los resultados obtenidos
en el evento social. Haciendo una retroalimentacion de las falencias de cada evento
gue sirven para mejorarlos. Las otras Microempresas organizan actividades

similares, de manera empirica sin seguir las reglas o normas.
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» SEGURIDAD. (NO TENER DUDAS).

Se realiz6 la entrevista a los encargados de las Microempresas de Eventos
Sociales, la cual sus respuestas variaron de distintos encargados de las
microempresas, llegando a una conclusion que denota el siguiente:

No realizan capacitaciones a sus colaboradores, existe la inseguridad en cuanto
a las actitudes emocionales de como controlar, por parte del personal operativo en
la atencién que brindan, entre otras actividades que se desarrollan, uno de los
ejemplos la Microempresa Shampan, capacita a su personal operativo de manera
semestral, en cuanto a nuevas ideas y sugerencias para protocolos de eventos,
también se realiza retroalimentaciones al dia posterior de la culminacién del evento.
La microempresa de Union Cristal no capacita a su personal, y podemos denotar
existe un bajo rendimiento sobre de como controlar sus emociones y sentimientos
al momento de desarrollar las diferentes actividades o discusiones que existe en los
diferentes acontecimientos, la otra microempresa de igual forma no capacita a su

personal operativo.

» CONOCER AL CLIENTE.

Se realiz6 la entrevista a los encargados de las Microempresas de Eventos
Sociales, la cual sus respuestas variaron de distintos encargados de las

microempresas, llegando a una conclusién se denota el siguiente:

Las Microempresas de Eventos Sociales, tienen una cartera de clientes fieles,
esto debido a afios de experiencia de servicio y responsabilidad por parte de la
organizacion que brindan segun datos recopilados de la Intendencia Municipal de
Viacha, uno de los ejemplos de la Microempresa Shampan tiene una estimada de
20 clientes fieles y atiende dos veces al afio dando un plus adicional con
espectaculos Show, Garnish o un descuento del 10%. Otro de los ejemplos es de la
Microempresa Alba que tiene 10 clientes fieles y realiza un descuento de 5% de los
contratos que adquiere. Las microempresas de eventos sociales buscan estrategias

de adquirir mas clientes fieles dando un plus adicional o brindando un descuento.
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4.1.4 INTERPRETACION DE LA OBSERVACION.

Rodriguez, (1991), La observacion cientifica como método del conocimiento

empirico, es la percepcion dirigida a la obtencion de informacion sobre objetos y

fendmenos de la realidad; constituye la forma més elemental de conocimiento

cientifico.

Luis Patzi (2019), La investigacion requiere la observacion de hechos y

fendmenos, en las que participan: Sujetos, grupos, actores sociales en un contexto

real (fisico, social, cultural, laboral, etc.) donde se desarrollan sus actividades

cotidianas.

En la presente investigacion se realizdO la observacion en los distintos

acontecimientos, como ser (Matrimonios, Bautizos, Quince afos, Cabos de afios,

etc.) donde se observo al personal operativo de las Microempresas de Eventos

Sociales, su comportamiento en cuanto al servicio que brindan.

TABLA N° 42
GUIA DE OBSERVACION.

NO

ACCIONES A EVALUAR

REGISTRO DE
CUMPLIMIENTO

SI NO

OBSERVACIONES

Verificar la puntualidad de
acuerdo al contrato establecido
tanto el ingreso y salida

Denotar el aislamiento a los
problemas, como ser actitudes en
el trabajo.

Apuntar la forma de atencién en
cuanto a los pedidos de los
clientes:

Aproximado 20min.
Minimo 5 min.

Sefialar que su area de trabajo se
encuentre limpiay ordenada.

Percibir el ambiente si es propicio
0 no. (Trabajo en equipo).
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FUENTE: Elaboracién Propia en base a los requerimientos de la investigacion

» PUNTUALIDAD

Se observo en los diferentes acontecimientos en el afio 2019 y a principios del
afo 2020y finales del afio 2020, que la mayor parte de los contratos que adquirieron
no fueron puntuales, segun al contrato establecido por parte del personal operativo
de las microempresas de eventos sociales, al finalizar el acontecimiento la mayor
parte de los contratos el personal operativo se retiraron con 20 minutos mas de
extra, pudiendo notar que aun existia el salén de eventos, los clientes incluso el
grupo musical seguia a ritmo. Esto denota en que las microempresas de eventos

sociales deben trabajar en cuanto a la puntualidad.

» AISLAMIENTO A LOS PROBLEMAS. (ACTITUDES EN EL TRABAJO).

Se observd en las Microempresas de eventos sociales en los distintos
acontecimientos al personal operativo sobre las dificultades que se presentan
durante el transcurso de las actividades desarrolladas en el trabajo. Uno de los
ejemplos es de la Microempresa Shampan en fecha 14/12/2019. El sefior Elar
Villanueva Mansalva, en un evento de Matrimonio de religion demostré una actitud
de responsabilidad y de solucionar problemas, ya que se suscito cierta dificultad por
parte del invitado del evento en cuanto falta de bebidas refrescantes y bocaditos
calientes, donde el personal de trabajo presento una rapida y pronta solucién a dicho
percance. También se observo la falta de dominio de las emociones por parte del
personal operativo, una hora antes de finalizar el evento el cliente muestra una
actitud irrespetuosa hacia el personal que le atendid, pudiendo denotar la falta de
aplicacién de los factores de la inteligencia emocional, al no equilibrar las dos
mentes tanto la racional y la emocional.

> FORMA DE ATENCION.

Se recopilo datos sobre la guia de observacion en los diferentes acontecimientos
sociales en el afio 2019. Se pudo denotar que el personal operativo es ineficiente al
momento en brindar un pedido. El aproximado de minuto que tarda es de 20 minutos

al cumplir con el pedido y el minimo es de 5 minutos. Por del parte del personal
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operativo hacia un cliente incluso se pudo denotar que no cumplieron con el pedido
gue realizaron. También se observo en otros acontecimientos el exceso de invitados
faltando ayuda al personal operativo, al finalizar el evento se pudo preguntar al
encargado, ¢ porgue la falta de personal operativo? Llegando a la conclusion que en
el contrato que establecieron no se cumplieron, una de las clausulas fue para 200
invitados, pero excedieron. Son datos que se deben prevenir al momento de
concretar el contrato.

> AREA DE TRABAJO:

Se observé en las Microempresas de eventos sociales en los distintos
acontecimientos, al personal operativo sobre las dificultades que se presentan
durante el transcurso de las actividades desarrolladas en el trabajo, se denoto al
inicio del acontecimiento se encuentra limpio y ordenado en el transcurso del
desemperio se va denotando el desorden de los materiales, como también cada 1
o 2 horas ordenan y limpian las vajillas y utensilios, al finalizar el evento
mayormente el personal operativo deja en desorden los materiales. Uno de los
ejemplos de la microempresa Shampan recibe los materiales bajo un listado y en el
transcurso del evento realiza un lavado de los materiales cada 30 minutos a 20
minutos, también relata el encargado Sefor: Sergio Omar Callisaya Alcon, con lo
de la pandemia se lava constantemente debido al contagio y al finalizar también se
entrega bajo un listado todos los materiales y utensilios que se utilizaron. Dejando
en orden toda el area de trabajo muy pocas microempresas mantienen el orden y la

limpieza durante el desarrollo del trabajo en los distintos acontecimientos.

» TRABAJO EN EQUIPO.

Se recopilo datos segun instrumento y guia de observacion, en los distintos
acontecimientos sociales en el afio 2019, el personal operativo de las
microempresas de eventos sociales al iniciar el acontecimiento al mando de su jefe,
se organizan las tareas y funciones que desarrollaran durante el trabajo, a medida
que transcurre el personal no cumple con las funciones encomendadas se denoto
gue existe un desorden en cuanto a la atencion y al finalizar el evento la gran parte

de los contratos que adquirieron no se denotaron el desorden de las actividades. La
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mayor parte de las microempresas de eventos sociales tienen falencias en cuanto

a la organizacion y trabajo en equipo.
4.2. PRUEBA DE HIPOTESIS.

En la presente investigacion, se aplicd la prueba de hipétesis segun datos
estadisticos, recopilados a través de las encuestas, a los clientes como también al
personal operativo de las Microempresas de eventos sociales en el Municipio de

Viacha.

4.2.1 PRUEBA DE HIPOTESIS.
Hipotesis nula e hipotesis de investigacion.

Ho: P = 0 Hipotesis nula, la correlacion de variables es igual a cero (la relacién es
cero).

A mayor aplicacion de factores de la inteligencia emocional organizacional que
compone la comprension de los semejantes y a uno mismo Yy la aplicacion de las
relaciones humanas por parte del personal operativo, mayor serd la influencia en la
calidad de servicio en las microempresas de eventos sociales en el municipio de

Viacha.

H1: P # 0 Hipotesis de investigacion, la correlacion de variable es diferente a cero
(mayor a cero).

Los factores de la inteligencia emocional organizacional que compone la
comprensién de los semejantes y a uno mismo y la aplicacion de las relaciones
humanas por parte del personal operativo, no influye en la calidad de servicio en

las Microempresas de eventos sociales en el municipio de Viacha.

Nivel de significancia para la prueba:
a=0,05

Sampieri (2018), el margen de error nos da una estadistica; Mientras mas
pequefios sean estos margenes, los resultados de nuestras encuestas seran mas
exactos. En una muestra probabilistica cada elemento de la poblacion tiene una

probabilidad de seleccion.

112


https://www.questionpro.com/blog/es/como-realizar-un-muestreo-probabilistico/

El nivel de significancia es la probabilidad de rechazar la hipétesis nula cuando
es verdadera, el 0,05% es el riesgo que corremos de 5% es la maxima probabilidad

de error en la prueba de hipétesis.

TABLA N° 43
CORRELACION DE VARIABLE

Kolmogorov-Smirnov®

Estadistico gl Sig.
INTELIGENCIA EMOCIONAL ,391 120 ,000
VVARIABLE DEPENDIENTE ,399 120 ,000

FUENTE: Elaboracién propia en base a datos estadisticos.
VALOR DE PRUEBA
KOLMOGOROV-SMIRNOV = 0,399
COMPARACIONDE py f
p valor = 0.000 < f=5%
DECISION
Rechazo Ho
CONCLUSION

Las puntuaciones de calidad de servicio difieren de la distribucion normal El nivel
de significancia es la probabilidad de rechazar la hipotesis nula, cuando es
verdadera, el 0,05% es el riesgo que corremos de 5% es la maxima probabilidad de

error en la prueba de hipétesis.
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TABLA N° 44
TABLA DE LA VARIABLE INDEPENDIENTE X (INTELIGENCIA EMOCIONAL),
VARIABLE DEPENDIENTE Y (CALIDAD DE SERVICIO)

CLIENTES
INTELIGENCIA CALDIEAD
EMOCIONAL SERVICIO

X Y
22 25
22 25
18 30
13 4
18 30
13 6
22 25
13 6
18 30
18 30
13 6
22 25
13 6
18 30
18 30
13 6
18 30
13 6
13

18 30
13

13

13

18 30
13 6
18 30
13 6
22 25
13

13
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18 30
13 6
18 30
13 6
13

22 25
13

13

13

18 30
13

13

18 30
13

13

13

18 30
13 6
18 30
13

13 6
18 30
13 6
22 25
13 6
13

18 30
13 6
18 30
13

13

13

13

22 25
13 6
18 30
13 6
18 30
13

13
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30

30

30

25

30

30

30

25

30

30

30

13
18
13
13
13
18
13
18
13
13
22

13
13
13
13
13
13
18
13
13
13
18
13
13
18
13
22
13
13
13
13
13
13
13
18
13
13
18
13
18
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13 6
22 25
13 6
18 30
18 30
13 6
18 30
13 6
18 30
13 6

FUENTE: Elaboracion propia basado en resultados totales de la Variable

Independiente y Variable Dependiente

Informar que la presente tabla se realizé de acuerdo a las respuestas de las
encuestas dirigidas al cliente, donde se ponderaron cada una de ellas gracias al
método de puntaje ponderado; se identificé las respuestas mas importantes en
cuanto a la Variable Independiente y Variable Dependiente, se le asigné un puntaje

a cada respuesta y se totalizo con la sumatoria correspondiente.

Estadistico de prueba: Coeficiente de correlacién de Pearson.
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TABLA N° 45
CORRELACION DE VARIABLE

Correlaciones

INTELIGENCIA VARIABLE
EMOCIONAL DEPENDIENTE

INTELIGENCIA EMOCIONAL  Correlacion de Pearson 1 ,892™

Sig. (bilateral) ,000

N 120 120
VARIABLE DEPENDIENTE Correlacion de Pearson ,892™ 1

Sig. (bilateral) ,000

N 120 120

FUENTE: Elaboracion propia en base a datos recopilados.

Regla de decision (valor de p).

Sip >=0,05, se acepta Ho = 0,892.
Sip <=0,05, se acepta H1 = 0,892.

Aplicacion del estadistico y toma de decision:

R: 0,892 > 89%

Se rechaza la Hipdétesis Nula y se aprueba la hipétesis de investigacion con un

nivel de significancia de 0,05 (menor a 0,05) y correlacién del 89%.

Existe un grado de relacion elevado entre inteligencia emocional organizacional

ejercido por la calidad de servicio del personal operativo de las Microempresas de

Eventos Sociales.
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4.1.5 FACTORES DE INTELIGENCIA EMOCIONAL.

TABLA N° 46
FACTORES DE LA INTELIGENCIA EMOCIONAL.

VARIABLE INDEPENDIENTE. FACTORES DE INTELIGENCIA
INTELIGENCIA EMOCIONAL. EMOCIONAL

Empatia
Control de impulsos
Expresion de sentimientos

Interpersonal

YV VYV

Seguridad de uno mismo
Conocer las propias emociones
La propia automotivacion
Autocontrol de las emociones y
sentimientos

Intrapersonal

YV VYV

Comunicacion

Trabajo en equipo.
Organizacioén en equipo
Sociabilidad

Fuente: Elaboracién propia en base a datos recopilados.

Relaciones humanas

VVVY

Factores son aquellos elementos que pueden condicionar una situacion,
volviéndose los causantes de la evolucion o transformacion de los hechos. Son
datos que se recopilaron en base a la investigacion requerida se llegd a la
conclusién que estos factores son los mas primordiales al momento de desarrollar
una actividad en los distintos acontecimientos y que la mayor parte de las
microempresas de eventos sociales, segun datos estadisticos denotan que tienen

falencias en el dominio del manejo de los factores emocionales.

4.1.6 NIVEL DE APLICACION DE INTELIGENCIA EMOCIONAL.
El nivel de aplicacion de la inteligencia emocional por parte del personal

operativo de las microempresas de eventos sociales, se recopilo segun las
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encuestas realizadas al personal operativo y analizando con datos que se denota

en el siguiente cuadro.

TABLA N° 47
NIVEL DE APLICACION DE INTELIGENCIA EMOCIONAL

PORCENTAJES % DENIVEL |PORCENTAIE DE APLICACION
DE APLICACION DE DENO APLICAR LA
INTELIGENCIA EMOCIONAL | INTELIGENCIA EMOCIONAL

24 60

36 b4

36 64

22 44

12 54

32 36

22 45

32 38

36 64

a 62

28 38

26 52

FUENTE: Elaboracién en base a datos estadisticos

El nivel de aplicacion de la inteligencia emocional se realizé sobre las encuestas
realizadas al personal operativo, tomando en cuenta todos los factores, como se
denota en cuadro el personal operativo de las microempresas de eventos sociales
su nivel de aplicacion de los factores de la inteligencia emocional es de 26% vy el
nivel de no aplicacion es de 52%. Se denota bajo aplicacion de la inteligencia

emocional al momento de desarrollar la actividad.

4.1.7 NIVEL DE APLICACION DE CALIDAD DE SERVICIO.
El nivel de aplicacion de la calidad de servicio por parte del personal operativo

de las microempresas de eventos sociales, se recopilo segun las encuestas
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realizadas a los clientes o anfitriones y analizando con datos estadisticos. Se denota

en el siguiente cuadro.

TABLA N° 48
NIVEL DE APLICACION DE CALIDAD DE SERVICIO

) MIVEL DE ['-.ID
MIWVEL DE APLICACIHDMN APLNCACHDMN
CALIDAD DE SERVICID CallDAD DE
SERWICIO

38 57

38 62

10 62

38 62

28 o2

38 62

38 62

28 62

25 67

28 62

38 62

28 o2

28 62

31 62

FUENTE: Elaboracién propia en base a datos estadisticos.

El nivel de aplicacion de calidad de servicio se realiz6 sobre las encuestas
realizadas a los clientes y anfitriones, tomando en cuenta todos los elementos, como
se denota en el cuadro, de las microempresas de eventos sociales su nivel de
aplicacion de la calidad de servicio es del 31% y el nivel de no aplicacion es de 62%
se denota una baja aplicacién de la calidad de servicio al momento de desarrollar la
actividad, razon por la cual se desarrollara propuestas para mejorar el manejo de
los factores emocionales. Para el personal operativo y asi mejorar la calidad de

servicio en las microempresas de eventos sociales.
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CAPITULO V

PROPUESTAS

Patzi, L. (2019). La propuesta en la investigacion, es la exposicion de elementos
relevantes que permitan la solucion del problema, después de realizar el trabajo de
campo y prueba de hipotesis. Puede estar traducido en un plan, programa o

estrategia de transformacion de la realidad.

El primer paso para practicar la autoconciencia es obtener una mayor conciencia
de las emociones. Por lo general, excluimos nuestros sentimientos de nuestro
proceso de decisiones y dependemos Unicamente de nuestros pensamientos
racionales, mientras que las emociones administradas de una manera constructiva
pueden ayudar a lograr objetivos alinearnos con lo que queremos.

Se realizard la propuesta de métodos de mejoramiento emocional en el trabajo
para el personal operativo de las Microempresas de eventos sociales y logren
controlar sus emociones y sentimientos en el desarrollo de las actividades en los

distintos acontecimientos sociales.
5.1 OBJETIVO DE LA PROPUESTA.

Desarrollar factores emocionales de la Inteligencia emocional organizacional a
través de métodos para mejorar la actividad laboral en las Microempresas de

eventos sociales.

5.1.1 METODOS DE MEJORAMIENTO EMOCIONAL.
Se realizara seminarios al personal operativo de las microempresas de eventos

sociales en coordinacion con los Gerentes Generales y/o encargados de las
Microempresas, para detallar el ambiente, los materiales, el costo y la certificacion
al personal operativo entre otras cosas, esto ayudara a las Microempresas a mejorar

la calidad servicio en cuanto a eventos sociales.
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5.1.2 PASO 1. ESQUEMA DE PROGRAMA DEL SEMINARIO PARA EL
PERSONAL OPERATIVO.

Se describe el siguiente esquema, para describir y estructurar el programa de la
propuesta para las microempresas de eventos sociales, son métodos de

reconocimiento emocional para el personal operativo.

Se realizara actividades y técnicas para el personal operativo de las
microempresas de eventos sociales para mejorar la calidad de servicio, haciendo

un convenio con la organizacion de “CHAMA WAYNA”.

‘CHAMA WAYNA”, “FUERZA JUVENIL”, es una organizacién mas de 5 afos de
trayectoria que ayuda a las pequefias y microempresas, dando seminarios,

incentivos como ser (materiales, equipos, insumos, etc.). En el municipio de Viacha.

El siguiente cronograma se realizara con todas las microempresas de eventos
sociales, y en coordinacion con la organizacion de “CHAMA WAYNA”, el objetivo de
propuesta es dar a conocer las técnicas de reconocimiento emocional y aplicacion
de las relaciones humanas por parte del personal operativo, asi mejorar el grado de
calidad de las microempresas de eventos sociales. Lo cual se denota el siguiente

cronograma de actividades en la siguiente tabla.
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TABLA N° 49

ACTIVIDADES Y TECNICAS PARA EL PERSONAL OPERATIVO DE LAS MICROEMPRESAS DE EVENTOS

SOCIALES.

DIRIGIDO CONTENIDO ACTIVIDADES/TECNICAS [ TIEMPO | pERIODO FINANCIADOR

ACTIVIDADES
INICIALES

UNIDAD 1
INTELIGENCIA
EMOCIONAL

PERSONAL

OPERATIVO

UNIDAD 2
HABILIDADES
BLANDAS.

Presentacion de las
Microempresas de Eventos
Sociales dando la
bienvenida

Presentacion del personal
operativo de las

Microempresas de Eventos
Sociales

Emociones Primarias |

Emociones Secundarias Il

La rueda de emociones
Habilidades blandas
Habilidades duras
Trabajo en equipo
Empatia

Motivacion

15 minutos

15 minutos

30 minutos
30 minutos

30 minutos

45 minutos
45 minutos
30 minutos

30 minutos

30 minutos

FUENTE: Elaboracion propia en base a la preparacion de la propuesta.

Se realizara un
convenio con la Unidad
de la juventud “Ch’ama

Wayna” del G.A.M.V.
donde dicha unidad
apoya a las micro
empresas y

Semestral
emprendimientos con
incentivos econdmicos y
materiales para
incrementar la fuerza de
produccion y/o servicio
de las micro empresas y

emprendimientos.
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UNIDAD | IMPORTANCIA DE LA INTELIGENCIA EMOCIONAL Y CUADRO DE
EMOCIONES PRIMARIAS Y SECUNDARIAS:

INTELIGENCIA EMOCIONAL:

Las decisiones importantes requieren de la razén y del sentimiento. La razén es
carente el sentimiento es ciega. La emocion es tan fundamental para pensar

eficazmente, tanto para decidir inteligentemente, como para pensar con claridad.

EMOCIONES PRIMARIAS |. Las emociones primarias o basicas, son aquellas
innatas en el ser humano. Se transmite por herencia genética, y no dependen ni de

la sociedad en la que vivamos ni en la cultura ni la experiencia vivida.

Para que una emocién se considere basica, debe ser universal, reconocible a
primera vista, puntual e implicar repercusiones fisicas, las emociones primarias son
variaciones de nuestro estado de animo provocados habitualmente por nuestro
pensamiento, cuando surgen producen cambios psicologicos, fisioldgicos,

psicosomaticos:

En las Microempresas de Eventos Sociales se realizard un seminario al personal
operativo dando a conocer las emociones primarias, para poder sobrellevar las
dificultades que ocurren en los distintos acontecimientos y asi mejorar el

reconocimiento emocional y pensar eficazmente.
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TABLA N° 50

EMOCIONES PRIMARIAS I:

IRA TRISTEZA

> Rabia » Pena

> Enojo » Desconsuelo

» Resentimiento » Pesimismo

> Furia » Melancolia

» Indignacion » Soledad

> lrritabilidad > Desaliento

» Hostilidad y en caso extremo » Desesperacion y en caso

odio y violencia. patolégico depresion grave

MIEDO AVERSION

» Ansiedad » Desprecio

» Aprension » Displicencia

» Temor » Asco

» Preocupacion » Disgusto

» Inquietud » Repugnancia

» Incertidumbre

» Nerviosismo

» Angustia

» Susto

FUENTE:. Elaboracion Propia en base a cuadro de emociones primarias.

EMOCIONES SECUNDARIAS:

(Prof.: Cesar Brenis Verastegui, 2013), las emociones secundarias son las que

se desarrollan a partir de las primarias, al ser mas complejas se necesita que la

persona tenga un grado de desarrollo, son emociones que surgen en un contexto

de relacién interpersonal, es decir, son las que se desarrollan a partir de la

experiencia. Por lo consiguiente estan condicionadas por los procesos de

aprendizaje y sociabilizacion.

126



TABLA N°51
EMOCIONES SECUNDARIAS I

ALEGRIA AMOR
> Felicidad » Aceptacion
» Gozo » Cordialidad
» Tranquilidad » Amabilidad
» Contento > Afinidad
> Diversion » Devocion
» Gratificacion » Adoracion
> Satisfaccion » Enamoramiento
» Capricho
» Deleite
» Dignidad
VERGUENZA SORPRESA
» Culpa » Sobresalto
» Perplejidad » Asombro
> Remordimiento afliccion » Desconcierto
» Humillaciéon » Admiracion
» Pensar vy afliccion

FUENTE: Elaboracion propia en base a cuadro de emociones primarias.

LA RUEDA DE EMOCIONES. )
PROPOSITO DEL EJERCICIO PRACTICO.

Usando la rueda de las emociones, los participantes recibirAn ayuda para
comprender y describir sus emociones en situaciones dificiles y dar un nombre,
ayudara a la persona a describir y manejar sus emociones. Para el entrenador este
ejercicio puede dar la oportunidad de hablar sobre las emociones y saber qué siente

la persona y ayudarlo a manejarlas.
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IMAGEN N° 7
RUEDA DE EMOCIONES

%'

vigilancia

sorpresa
' distraccié '

FUENTE: Rueda de emociones segun el autor Brenis Verastegui..

La persona tiene la oportunidad de lidiar con sus propias emociones y hablar
sobre ellas con otras personas.
PASO 2. HABILIDADES BLANDAS.

Introduccidn. Las habilidades blandas o sociales, es un conjunto de destreza,
capacidades y aptitudes necesarias que debe tener una persona para relacionarse
y comunicarse con otras personas y que le permitan integrarse y desempefiarse
mejor en un trabajo y en sus relaciones personales, por ejemplo, la autoestima,
capacidad de comunicar, asertividad, trabajo en equipo, adaptabilidad, flexibilidad,
toma de decisiones, entre otras, estas competencias facilitan la incorporaciéon y
desenvolvimiento de las personas en un entorno de trabajo, potenciando de esta

manera su capacidad productiva.
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TABLA N° 52

DE HABILIDADES BLANDAS Y DURAS.

HABILIDADES DURAS

HABILIDADES BLANDAS

habilidades racionales.

Trabajo en equipo
Motivacion

Empatia

Sociabilidad

Facilidad de comunicacion
Adaptacion al cambio
Capacidad para
problemas

Actitud positiva
Espiritu de servicio
Tolerancia a la presion
Respeto a las opiniones.

YVVVVVVYY

YV VYV

Se concentran en el saber hacer,
tangible y medible, conocimiento vy

resolver

Relacionado con la inteligencia

emocional, comportamiento.

» Un titulo o certificado.

» Uso de programa de
computacion.

» El dominio de la lengua
extranjera

» Manejo de una maquina de
operacion

FUENTE: Elaboracion de habilidades blandas y duras.

Con estos pasos se mejorara el manejo de la inteligencia emocional en las

Microempresas de eventos sociales, dando seminarios, cada comienzo del mes,

como también, antes de empezar el evento en los diferentes acontecimientos.

Los resultados que obtendremos seran los siguientes:

e Mejora las habilidades personales

e Mejora el dominio de las emociones.

e Mejor planificacién para solucionar los problemas que se presentan

e Mas eficacia en resoluciéon de conflictos

e Sociable

e Disminucion de la ansiedad y el aislamiento.

e Expresion de sentimientos

e Manejo de sentimientos




Dominio de impulsos
Conocimiento de la diferencia entre sentimiento y acciones
Equilibrio entre la mente emocional y racional.

Conciencia de uno mismo.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

6.1 CONCLUSIONES.

» Objetivo general.

Los datos encontrados y el andlisis estadistico efectuados han permitido
alcanzar los objetivos planteados al inicio de la investigacion. Se ha establecido que
los factores de la inteligencia emocional organizacional del personal operativo se
deben conocer y controlar las emociones propias, deben tener relaciones
interpersonales satisfactorias que les permitan trabajar en grupo y poder realizar
actividades conjuntas, existe una disminucion en la calidad de servicio en las

Microempresas de Eventos Sociales en la ciudad Industrial Viacha.

» Objetivos especificos.

El personal operativo de las Microempresas de eventos sociales, tienen un nivel
de disminucion en la aplicaciébn de la inteligencia emocional, al momento de
desempainiar las labores en los distintos acontecimientos sociales, baja desempefio,
pérdida de clientes, disminucién en la calidad de servicio como también denotan
una falta de capacidad para enfrentar los cambios en el planteamiento de los
problemas o de las situaciones a las que se enfrentan en los diferentes
acontecimientos sociales.

Se identificé, la disminucién de la calidad de servicio, de las Microempresas de
eventos sociales, esto debido a no controlar los impulsos, la autoconciencia, la falta
de motivacion, el entusiasmo, la perseverancia, la falta de empatia, la agilidad
mental, el desconocimiento y poca aplicacion de la inteligencia emocional del

personal operativo de las Microempresas de Eventos Sociales.

Se determind el grado de relacion a través de prueba estadistica de Pearson,
nos sefala que el 89% existe la correlacion entre las variables de Inteligencia

emocional y calidad de servicio, estos datos nos sefialan que cuanto mas se aplican
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la inteligencia emocional aumentaria la calidad de servicio en las microempresas de

eventos sociales en el municipio de Viacha.

Se elaborar4d una propuesta para mejorar la calidad de servicio en las
Microempresas de eventos sociales, que el personal operativo se capacite y adapte
a los nuevos conocimientos de mejoramiento emocional en el trabajo y asi aumentar
la calidad de servicio en la atencion al cliente, satisfaciendo las necesidades de los

clientes y mejorando la imagen de las Microempresas de eventos sociales.

» Conclusion de pregunta de investigacion:

Se determiné que la inteligencia emocional organizacional y aplicacion de las
relaciones humanas por parte del personal operativo influye en la calidad de
servicio, de las variables determinan que la inteligencia emocional organizacional
es dependiente de la calidad de servicio segun datos estadisticos demostrados

durante la investigacion.

» Conclusion de hipétesis:

Se determin6 que a mayor aplicacion de factores de la inteligencia emocional
organizacional que compone la comprensién de los semejantes y a uno mismo y la
aplicacion de las relaciones humanas por parte del personal operativo, mayor sera
la influencia en la calidad de servicio en las microempresas de eventos sociales

en el municipio de Viacha.

6.2 RECOMENDACIONES.

Dar a conocer la importancia de desarrollar la inteligencia emocional al personal
operativo de las Microempresas de Eventos Sociales, con la finalidad de que
puedan tener habilidades asertivas al momento de enfrentarse a situaciones
dificultosas en los distintos acontecimientos o en la vida cotidiana que asi lo

requieran.
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Organizar cursos Yy capacitaciones para el personal operativo de las
Microempresas de Eventos Sociales, ya que es en el nucleo donde se desempefian
sus labores, donde se pueden reforzar con mayor efectividad los diferentes

elementos de la inteligencia emocional.

Con esta investigacion se recomienda a las Microempresas de eventos sociales,
capacitar al personal operativo, sobre métodos de mejoramientos emocional en el

trabajo, asi aumentar la calidad de servicio en los distintos acontecimientos sociales.

Que la presente investigacion sirva a futuros investigadores, interesados en
profundizar mas el desarrollo de la inteligencia emocional en el &mbito de servicio y
gue sea de utilidad para todas las Empresas, Microempresas en el rubro de servicio
y que apliquen la inteligencia emocional ya que es de vital importancia para todas

las personas.
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ANEXOS

LICENCIAS DE FUNCIONAMIENTO.

GOBIERNO AUTONOMO MUNICIPAL DE VIACHA
SECRETARIA MUNICIPAL ADMINISTRATIVA FINANCIERA
DIRECCION DE RECAUDACIONES Y POLITICAS TRIBUTARIAS

LICENCIA MUNICIPAL
D

NOTA: El cierre, ampliacion o cambio de direccién de toda actividad economica sea
TEMPORAL O DEFlNITIVA obligatoriamente, debera comunicarse a la

Direccién de Recat es.y Tributarias, Palacio Consnslonal
(Plaza José Ballivian N° 102)

L"TICAS TRIBUTARIAS

E
FUNCIONAMIENTO
Nro. Licencla: 2988

NOMBRE O RAZON SOCIAL:. EVENTOS: SHAMPAN
ACTIVIDAD: ATENCION DE EVENTOS Y ACONTECIMIENTOS SOCIALES

o SIN 9205502018 ZONA A
N°. DE NIT:.._____ PMC: ZONA:
SUPERFICIE OCUPADA ___S/S _LIMITADA  nts? INICIO DE ACTIVIDAD: .04 105 /2010
OBLIGACIONES FISCALES: FAIENIES AMoaLES v
DIRECCION Y ZONA: CALLE LETANIAS ESQUINA CALLE LIBERTAD ZONA CENTRAL N° 77
FECHA DE EMISION:. 15/01/2021 FECHA DE VENCIMIENTO: 15012022
N°. CONTROLSEEFIDE1201461300 B3 4A3178 124019 REG: INg. SAMY=

GOBIERNO AUTONOMO MUNICIPAL DE VIACHA
SECRETARIA MUNICIPAL ADMINISTRATIVA FINANCIERA
DIRECCION DE RECAUDACIONES Y POLITICAS TRIBUTARIAS

LICENCIA MUNICIPAL
DE
FUNCIONAMIENTO

Nro. Licencla: 2988

NOMBRE O RAZON SOCIAL:.. ION CRISTAL

ACTIVIDAD: ATENCION DE EVENTOS Y ACONTECIMIE NTOS soév.,\'LVEs o
Ne.DENT: ™ PMC: 1684868'° | N A ZONA B ‘
SUPERFICIE OCUPADA ___S/S LIMITADA  nts? INICIO DE ACTIVIDAD: . ,,:,.,9,‘,‘...’,9?, 11996 ..,
OBLIGACIONES FISCALES: . ) PATENTES ANDALES

DIRECCION Y ZONA: AVENIDA MONTES A MEDIA CUADRA DEL CEMENTERIO GENERAL DE VIACHA
FECHA DE EMISION: 1270172021 FECHA DE VENCIMIENTO: 12/01/2022

N°. mq§7§§f§7061291461wbB34A3178124m| ) _REG. Nf,GA,MV_12°°°445

NOTA: El cierre, ampliacion o cambio de direccién de toda actividad econéml.. sea
TEMPORAL O DEF!NITIVA obhgatonamen(e debera comunicarse a |

Direcciéon de Re:x es«y Tributarias, Palacio Conslstonal

P

(Plaza José Balllwén N° 102)
LA PRESENTE AUTORI ION DEBE SER EXHI lDA N LUGAR VISIBLE

~

DIRECTOR DE’ﬁ\Eéﬂu\ CIONES ¥ ICAS TRIBUTARIAS
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LICENCIAS DE FUNCIONAMIENTO

GOBIERNO AUTONOMO MUNICIPAL DE VIACHA
SECRETARIA MUNICIPAL ADMINISTRATIVA FINANCIERA
DIRECCION DE RECAUDACIONES Y POLITICAS TRIBUTARIAS

LICENCIA MUNICIPAL

DE
FUNCIONAMIENTO
Nro. Licencia: 2988
NOMBRE O RAZOMN SOCGIAL ... SASTROBOMICO - 12 0F I EMBRE

ATENCION DE EVENTOS ¥ ACON IMIENTOS SOCIALES

ACTIVIDAD:

N°. ma_SEEF3DG129146139DB$4A3178124m|

NOTA: El cierre, ampliacion o cambio de direcciéon de toda actividad econémica sea
TEMPORAL O DEFINITIVA obligatoriamente, debera municarse a la
Direccién de Recaudacnonc;s\y Politicas, Tributarias, Palacio Consistorial

102) é

(Plaza José Ballivian N°
LA PRESENTE AUTOSI

ION DEB;

SER EXHIHIDA EN LUGAR VISIBLE
ACTIVIDAD CA

CONO!
WA=

DIRECTOR DE'RECAUDACIONES Y POLITICAS TRIBUTARIAS

N°. DE NIT:. .?'N Mg NS 2357900 ,. HZHONA S
SUPERFICIE OCUPADA . S/S LIMITADA | wits? INICIO DE ACTIVIDAD: .- 04708 /2001
OBLIGACIONES FISCALES:. - PATESNESAIIALE

T AV PISA}QAI_JA ENTRE MACARIO PINILLA E INDEPENDENCIA S
PECHADSEMISION,___ W __ FECHA DE VENCIMIENTO: . ~ 0601/2020

GOBIERNO AUTONOMO MUNICIPAL DE VIACHA
SECRETARIA MUNICIPAL ADMINISTRATIVA FINANCIERA
DIRECCION DE RECAUDACIONES Y POLITICAS TRIBUTARIAS

LICENCIA MUNICIPAL
DE
FUNCIONAMIENTO

Nro. Licencia: 2988

OBLIGACIONES FISCALES:. PATERTES AMUALES

DIREGGION Y ZONA. AV, BARRIENTOS ESQUINA CALLE 18 DE NOVIEMBRE

FECHA DE EMISION: s FECHA DE VENCIMIENTO

NOMBRE O RAZON SOCIAL: GASTRONOMICO "ALBA"

ACT'V'DAD‘.,,,,..,,ATENCION DE EVENTOS N ACONTECIMIENTOS SOCIALES
S/IN 6932525 ZONA B

N2 DE N s PIMIEE .. ZONA: .

SUPERFICIE OCUPADA ____S/S_LIMITADA 42 |NICIO DE ACTIVIDAD: .- 12112 /2006

18/01/2021 18/01/2022

N°. CD'\‘TROI_S,E,EFSDG12914G1330334A3173124m|

NOTA: El cierre, ampliacion o cambio de direccidn de toda actividad econdmica sea
TEMPORAL O DEFINITIVA obligatoriamente, debera
Direccién de Recaudacnonesy Politicas, Tributarias, Palacio Consistorial
(Plaza José Ballivian N° 1 )

DIRECTOR DE'RECAUDAGIONES Y POLITICAS TRIBUTARIAS
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PERSONAL OPERATIVO DE MICROEMPRESAS.

Y

A
el

140



141



FACTORES ECONOMICOS DE LA CIUDAD DE VIACHA

ACTIVIDAD AGRICULTORA EN LA COMUNIDAD DE CONTORNO DE VIACHA
HIBERNADERO DE LECHUGA

ACTIVIDAD GANADERA EN LA FERIA DE GANADO VIACHA
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FACTORES SOCIALES EN LA CIUDAD DE VIACHA

FESTIVIDADES DE LA VIRGEN DE LETANIAS 23-07-18
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19

ATENCION DE EVENTOS EN TIEMPOS DE PANDEMIA COVID
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