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Resumen

El presente trabajo se desarrolla en el Hotel Horizontes “La Granjita”, perteneciente al
complejohoteleroLos Caneyes del Grupo Cubanacén en laprovinciade VillaClara, con
el objetivo principal de elaborar un Proyecto de Desarrollo para elevar el nivel de la
capacidad comunicativa de los trabajadores de la entidad objeto de estudio. En este
sentido serealizé undiagndésticode capacidad comunicativaa50 trabajadoresque laboran
en a4reas de servicioy que tienen un trato mas directo con los clientespara determinarel
estado actual del nivel de capacidad comunicativay qué caracteristicasdebe contener el
Proyecto de Desarrollo de dichos niveles. Entre las principales técnicas y/o métodos
utilizados para la investigacién se encuentran el andalisis documental, la observacidn
directa,las escalas mixtas,que fueron procesadaspor mediodel Paguete Estadistico para
las Ciencias Sociales, méas conocido por sus siglas en inglés (SPSS), las entrevistas
individuales y la entrevista grupal. Como resultado de la investigacion, mediante la
aplicacionde un procedimiento cientificam ente fundamentado,seelaboréun Proyecto de
Desarrollo de la Capacidad Com unicativapara los trabajadoresdel Hotel Horizontes “La

Granjita” que doté a la entidad de una propuesta de técnicasy actividades para mejorar
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dicha capacidad. Dentro de las principalesconclusiones se destaca que el Proyecto de
Desarrollo propuesto contribuye a elevar el nivel de la capacidad comunicativa de los
trabajadoresde la entidad objeto de estudio haciendo m 4s efectivo el perfeccionam iento

individual y general del hotel.
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Abstract

The present investigation, developed at Horizontes “La Granjita Hotel belonging to

“Los Caneyes” Hotel Complex of the Cubanacan group, in Villa Clara province, with
the main objective of designing a Developmental Project for enhancing the
communicative capacity leveloftheiremployees.Due to this,was carriedouta diagnosis
of communicative capacity to 50 workers of service areas,which are directly involved in
client’s treatment in order to determine the current conditions of the communicative
capacity level and which characteristics must have the Developmental Project of those
levels. Among the main methods and techniquesof investigationused are the documents
analysis,directobservation, mixed scalesprocessed using the StatisticalPackage for the
Social Sciences (SPSS), individual interviews and group interview. As the result of the
investigation, due to the application of a scientific procedure, was designed a
Developmental Project of the Communicative Capacity for workers of Horizontes “La
Granjita” Hotel that provided techniques and activities forimproving thatcapacity.One
of the main conclusionsisthatthe suggested Developmental Projectcontribute to elevate
the level in communicative capacity doing more effective individual and general
enhancement of the hotel. Keywords: Communication, Talkative Capacity, | Project of

Development.
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