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RESUMEN

La presente tesis, tiene como objetivo general Determinar la incidencia de la gestion
administrativa actual en el desempeiio laboral de los trabajadores del hotel & spa “La
Hacienda”, la investigacion es descriptiva con un disefio no experimental, de corte
transversal, porque se observaron los fendmenos sin intervenir en su desarrollo y la
recoleccion de datos fue en un solo corte en el tiempo, con una muestra de los 24
trabajadores de dicha empresa. Se aplicd la técnica de la encuesta y analisis documentarios,
para lograr los objetivos propuestos. Los resultados fueron discriminados segun los objetivos
especificos y el objetivo general. Concluyendo de esta manera, que la gestion administrativa

actual del Hotel & Spa “La Hacienda” incide negativamente en el desempeno laboral.

Palabra clave: Gestion Administrativa, Desempeio Laboral.
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ABSTRAC

This thesis, has the general objective determine the impact of the current administrative job
performance of workers in the hotel & spa "La Hacienda", research is descriptive with a non-
experimental design, cross-section, because they were observed the phenomena without being
involved in its development and data collection was in one cut in time, with a sample of 24
workers of the company. Technical survey and documentary analysis was applied to achieve the
objectives. The results were discriminated according to the specific objectives and the overall
goal. Thus concluding that the current administration of the Hotel & Spa "La Hacienda" adversely

affects job performance.

Keyword: Administrative Management, job performance.
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INTRODUCCION

La Gestion administrativa busca mejorar el desempefio laboral y por ende la
competitividad de las empresas, se busca una dptima gestiéon para hacer las cosas
mejor, lo mas importante es hacer las cosas correctas y en ese sentido es necesario
identificar los factores que influyen en el éxito o mejor resultado de la gestidon
del crecimiento econémico.

Los empresarios hoteleros no tienen los suficientes conocimientos de lo que es
gestidon administrativa y de las herramientas basicas para mejor y llevar al éxito a su
empresa. Por este motivo buscamos medir la incidencia de la gestidn administrativa
del Hotel & Spa La Hacienda, en el desempefno laboral. Nos referimos a algo
fundamental para que le permita incursionar en una gestion actualizada y diferente

qgue le dé la ventaja necesaria frente a la competencia.

Velasco (2010), “Propuesta de un modelo de gestidon administrativa para el desarrollo
integral de la plana docente en una escuela de nivel superior”, para obtener su grado
de Magister en Ciencias en Administracidn. Instituto Tecnoldgico y de Estudios

Superiores de Monterrey — México. Concluye que:

Mencionar que de llevarse a cabo el plan estratégico de capacitaciony
gestién administrativa para el desarrollo de la planta docente en una
escuela de nivel medio superior que se propone en este trabajo elevaria los
estandares de calidad en educacion, se optimizarian y ser eficiente con

recursos humanos, tecnoldégicos, monetarios e infraestructura.

Adrian Broggi (2010), “Metodologia para la mejor administraciéon de los Recursos
Humanos en la Gestion de empresa de servicio en etapa de maduracién”, para

obtener su grado de Magister en Administracion de Negocios. Concluye que:

Los Recursos Humanos estan tomando un papel mas importante en el
crecimiento de las empresas. Actualmente, los avances tecnoldgicos son
utilizados por todas las empresas, los activos productivos, asi como las
materias primas, es lo Unico que no debe ser canjeable. EL tablero de
comando orientado al drea de Recursos Humanos le permitira a la empresa

planificar objetivos que sean medibles, integrado todos los subsistemas que



posee el drea, lo cual ayudard a entender como cada accién que se tome
influira directa o indirectamente en el rendimiento, la motivacion, la

fidelidad del empleado en la empresa entre otros.

Grover (2012), “Relacion entre la calidad de gestién administrativa y el desempefo

III

docente segun los estudiantes del i al vi ciclo 2010 — I” del instituto superior particular
“la pontificia”, para obtener su grado de Magister en Educacién. Universidad nacional

mayor de San Marcos. Ayacucho — Peru, Concluye que:

Existe una relacidn significativa entre las dimensiones de la Gestidn
Administrativa y el Desempefio Docente segun los estudiantes del | al VI
Ciclo 2010 — | del Instituto Superior Particular “La Pontificia” del Distrito
Carmen Alto Provincia de Huamanga Ayacucho-Peru, puesto que existe una
asociacion significativa entre la Gestion Académica y el Desempefio
Docente; asi como también existe una asociacién significativa baja entre el

Ambiente Fisico y el Desempefio Docente.

Rosas (2011), “Influencia de la gestidon administrativa en la desercidn escolar de las
estudiantes del primer grado del nivel secundario de la i.e. Antonia moreno de
Cdceres de Ica 2010”, para obtener el grado de Magister. Universidad Cesar Vallejo —

escuela de post grado, Trujillo — Peru. Concluye que:

Se ha demostrado la influencia de las perspectivas psicoldgicas y
socioecondmicas en la deserciéon escolar. Desde la psicoldgica, puede haber
varios factores que influyen en la desercidn tales como: desmotivacion en
los alumnos debido a clases no dindamicas por parte de algunos de sus
maestros; abuso psicoldgico por parte de los profesores hacia los alumnos;
frustracién al no entender ciertos temas estudiados; falta de comprensién

entre compafieros y falta de disciplina.

La investigacidn propuesta busca, mediante la aplicacién de la teoria y los conceptos
basicos de gestidn administrativa y el desempefio laboral, encontrar explicaciones a
situaciones internas que afectan al crecimiento de la empresa. Ello permitird

contrastar diferentes conceptos de la administracién en una realidad concreta de la



empresa: Hotel & Spa “La Hacienda”. Para lograr los objetivos de estudio, se acude al
empleo de técnicas de investigacién como la entrevista y el test de evaluacién para
medir el desempefio de los trabajadores. Con ello se pretende conocer la incidencia
de la gestiéon administrativa en el desempefio laboral de los trabajadores del Hotel &
Spa “La Hacienda”. Asi, los resultados de la investigacion se apoyan en técnicas de
investigacion validas en el medio. De acuerdo con los objetivos de estudio, su
resultado permite encontrar soluciones concretas, al problema de la gestion

administrativa actual que incide en el desempefio laboral de los trabajadores.

Con tales resultados se tendra también la posibilidad de proponer cambios en el
proceso administrativo de la gestion actual de la empresa Hotel & Spa “La Hacienda”

y asi apoyar al mejoramiento de esta en su crecimiento a futuro.

Corominas (1995) “La palabra Gestidn, viene del latin gestio-gestionis que significa

ejecutar, lograr un éxito con medios adecuados.” (p.36).

Heredia (1985) “La accidn y efecto de realizar tareas con cuidado, esfuerzo y eficacia

que conduzcan a una finalidad (p.50).

Rementeria (2008) “Actividad profesional tendiente a establecer los objetivos vy
medios de su realizaciéon, a precisar la organizacién de sistemas, a elaborar la

estrategia del desarrollo y a ejecutar la gestidn del personal.” (p.1).

Fayol (1916):

“Cada empleado debe recibir drdenes de un sdlo superior. De esta forma, se evitan
cruces de indicaciones a modo de fuego cruzado. Autoridad, A pesar de que el cargo
otorga la autoridad formal, no siempre se tendra obediencia si no existe la capacidad
de liderazgo. Por ello, es necesario tener la capacidad de dar érdenes y que ellas se
cumplan. La autoridad conlleva responsabilidad por las decisiones tomadas. Unidad
de direccidn, Se debe generar un programa para cada actividad. Todo objetivo de
tener una secuencia de procesos y plan determinado para ser logrado. Ademas, de

contar con un administrador para cada caso. (p. 75)


http://www.altonivel.com.mx/18360-tres-claves-para-un-liderazgo-legendario.html

Fayol (1916):

Se debe aprovechar la especializacién del personal para aumentar la eficiencia.
Orden, cada empleado debe ocupar el cargo mas adecuado para él. Todo material
debe estar en el lugar adecuado en el momento que corresponde. Jerarquia, el
organigrama y jerarquia de cargos debe estar claramente definidos y expuestos.
Desde gerentes a jefes de seccién, todos deben conocer a su superior directo y se
debe respetar la autoridad de cada nivel. Justa remuneracion, todo empleado debe
tener clara nocién de su remuneracidn y debe ser asignada de acuerdo al trabajo
realizado. Los beneficios de la empresa deben ser compartidos por todos los
trabajadores. Equidad, todo lider debe contar con la capacidad de aplicar decisiones
justas en el momento adecuado. A suvez, deben tener un trato amistoso con sus
subalternos. Estabilidad, una alta tasa de rotacion de personal no es conveniente para
un funcionamiento eficiente de la empresa. Debe existir una razonable permanencia

de una persona en su cargo, asi los empleados sentiran seguridad en su puesto. (p.78)

Fayol (1916) “Para la planeacién consiste en elegir misiones y objetivos y las acciones
para llevar a cabo aquellas y alcanzar estos, requiere que se tomen decisiones. Implica
seleccionar misiones y objetivos, asi como las acciones necesarias para cumplirlos, y
requiere por lo tanto la toma de decisiones; esto es de la eleccién de cursos de accién

futuros a partir de diversas alternativas”. (p.78)

Fayol (1916):

Para que empiece la planeacidn es indispensable que los objetivos estén planteados
claramente, puesto que la planeacidn se centra en la forma en que el sistema
administrativo puede alcanzar esos objetivos. Al tener los objetivos claros, los
administradores deben hacer la lista de todas las alternativas que estén disponibles
para alcanzar esos objetivos. La posibilidad de ser alternativas para alcanzar los
objetivos organizacionales se determina por las premisas o suposiciones en las cuales
se basa la alternativa. El administrador en el proceso de evaluacion de las alternativas
y premisas en las cuales se basan las alternativas se encontrard frecuentemente que
algunas de ellas estdn equivocadas, lo que va a llevar a los administradores a
determinar cudl alternativa es la mejor para alcanzar el logro de los objetivos
organizacionales. Después de que la alternativa ha sido elegida el administrador

empieza a desarrollar sus planes en la realidad formulando los planes estratégicos y


http://www.altonivel.com.mx/eres-lider-o-solo-jefe.html

los planes tacticos. Una vez que los planes han sido desarrollados se encuentran listos

para ser puestos en marcha. (p.86)

Fayol (1916):

Se piensa en organizacién como: La identificacion y clasificacion de las actividades
requeridas, El agrupamiento de las actividades necesarias para lograr los objetivos, La
asignacion de cada agrupamiento a un administrador con la autoridad necesaria para
supervisarlo (delegacién) y las medidas para coordinar horizontalmente y
verticalmente en la estructura organizacional. Estructura: La organizacion implica el
establecimiento del marco fundamental en el que habra el grupo social, ya que
establece la disposicién y la correlacion de las funciones, jerarquias y actividades
necesarias para lograr los objetivos. Sistematizacién: Las actividades y recursos de la
empresa, deben de coordinarse racionalmente para facilitar el trabajo y la eficiencia.
Agrupacién y asignacion de actividades y responsabilidades. En la organizacion surge
la necesidad de agrupar, dividir y asignar funciones a fin de promover la

especializacion. (p.89)

En lo que es Jerarquia, la organizacion como estructura, origina la necesidad de
establecer niveles de autoridad y responsabilidad dentro de la empresa. Fijara la
autoridad y responsabilidad de los correspondientes a cada nivel. Simplificacién de
funciones: Uno de los objetivos basicos de la organizacidn es establecer los métodos
mas sencillos para realizar el trabajo de la mejor manera posible. Define como deben
dirigirse las grandes actividades especializadas, necesarias para lograr el fin general

que se propuso.

Fayol (1916)

Los fundamentos bdsicos que demuestran la importancia de la organizacion son, es de
caracter continuo; jamas se puede decir que ha terminado, dado que la empresa y sus
recursos estan sujetos a cambios constantes (expansién, contraccion, nuevos
productos, etc.), lo que obviamente redunda en la necesidad de efectuar cambios en
la organizacion. Es un medio a través del cual se establece la mejor manera de lograr
los objetivos del grupo social. Suministra los métodos para que se puedan
desempeiiar las actividades eficientemente, con un minimo de esfuerzo. Evita la

lentitud e ineficiencia de las actividades, reduciendo los costos e incrementando la



productividad. Reduce o elimina la duplicidad de esfuerzos, al delimitar funciones y

responsabilidades. (p.83)

La Direccién, es impulsar, coordinar las actividades de cada miembro y grupos de la
empresa, buscando que en conjunto desarrollen planes eficaces. Esta etapa del
proceso administrativo, es una funciéon de tal importancia, que algunos autores
consideran que la administracién y la direccién poseen mucha relacién entre si. Es la
capacidad de influir en las personas para que contribuyan a las metas de la
organizacién y del grupo. Implica influir y motivar a los colaboradores para que
realicen actividades esenciales. Las relaciones y el tiempo son primordiales para la
tarea de direccién, de hecho, una buena direccién genera una éptima relacién de los
gerentes con cada uno de los colaboradores. Los gerentes direccionan la organizacidn
buscando unificarla para lograr el éptimo desarrollo que surge de los procesos de la
planificacion y la organizacién, los gerentes al determinar el ambiente laboral
adecuado, ayudan a sus subordinados a realizar su mayor esfuerzo. Dirigir incluye

motivar, comunicacién, enfoque de liderazgo y trabajo en equipo.

Fayol (1916):

Los Elementos de la Direccion; Integracidon: existe un conjunto de acciones para lograr
una adecuada interrelacién referente a los colaboradores, el proceso inicia con el
reclutamiento de candidatos que buscan un puesto determinado, luego se les
colocara en su drea de labores; para finalmente capacitarlos en el accionar de las
funciones que realizaran. Motivacidn: La motivacion es la actividad mas relevante de
la direccion, también la mas compleja, a través de ella se concreta la ejecucidn del
trabajo, de acuerdo a normas de conducta esperados. Comunicacién: La
comunicacion es de vital importancia ya que involucra a los colaboradores no solo en
su papel de comunicadores, sino en el uso correcto de la informacion adquirida.
Supervisidn: Consiste en guiar a los subordinados de tal manera que los procesos se
realicen de manera éptima. La Direccidn: La direccion es importante ya que entrelaza
todos los lineamientos determinados durante la organizacion y la planeacion.
Mediante lo cual se logran las formas de conducta adecuadas en los integrantes de la
estructura organizacional. Una buena direccion es un factor determinante en la moral
de los colaboradores y en relacion a la productividad de la organizacion. La calidad se

ve reflejada en el logro de las metas trazadas, la incursion de métodos de



organizacién y la eficacia de los sistemas de control. Mediante lo cual se establece la

comunicacion necesaria para que la compafiia funciones. (p.96)

Fayol (1916):

Y por ultimo el Control, consiste en determinar sistemas que nos permitan medir los
resultados actuales y pasados con el objetivo de saber si se ha logrado, lo que se
habia planificado, para corregir, mejorar y formular nuevos planes. Es la funcién
administrativa que consiste en medir y corregir el desempefio personal y grupal para
determinar que las acciones se ajusten a los planes y objetivos de las compaiiias.
Significa medir el desempefio contra las metas y los planes, muestra donde existen
desniveles con los estandares y ayuda a enmendarlos. El control encamina el logro de
los objetivos, la planeacién debe preceder del control. Los planes no se concretan por
si solos, éstos encaminan a los gerentes en el uso de los recursos para cumplir con
objetivos especificos, luego se verifican las actividades para determinar si se ajustan a

los planes. (p.85)

Palaci (2005) “Plantea que: “El desempefio laboral es el valor que se espera aportar a
la organizacién de los diferentes episodios conductuales que un individuo lleva acabo
en un periodo de tiempo. Estas conductas, de un mismo o varios individuos en
diferentes momentos temporales a la vez, contribuirdn a la eficiencia

empresarial.”(p24).

Chiavenato (2004):

Plantea: “El desempefio es el comportamiento del evaluado en la busqueda de los
objetivos fijados. Constituye la estrategia individual para lograr las metas deseadas.
Los Factores que influyen en el desempefio laboral: Las organizaciones de servicio
para poder ofrecer una buena atencién a sus clientes deben tener en cuenta aquellos
factores que se encuentran entrelazados y se ven reflejados de manera directa en el
desempefio de los colaboradores, entre los cuales se consideran para esta
investigacion: la satisfaccion del trabajador, autoestima, trabajo en equipo vy

capacitacién para el colaborador. (p.159).

Segun estos autores la satisfaccion en el trabajo es un sentimiento de placer o dolor

que difiere de los pensamientos, objetivos e intenciones del comportamiento: estas



actitudes ayudan a los gerentes a pronosticar el efecto que tendran las tareas en el

comportamiento a largo plazo.

Chiavenato (2004):

La autoestima es otro elemento a tratar, motivado a que es un proceso de
necesidades del individuo, manifestando la necesidad por lograr una nueva situacion
en la compaiiia, asi como el deseo de ser valorado dentro del equipo de trabajo. La
autoestima es muy importante en aquellos trabajos que ofrezcan oportunidades a las
personas para mostrar sus habilidades. Relacionado con el trabajo continuo, la
autoestima es un factor determinante significativo, de mejorar trastornos depresivos,
esto quiere decir que la gran vulnerabilidad tiende a ser asociado con la elevada
exposiciéon de verdaderos sentimientos, por consiguiente, debemos confiar en los
propios atributos y ser flexibles ante los acontecimientos conflictivos. Sin embargo,
este delicado equilibrio depende de la autoestima, esa caracteristica de la

personalidad que mediatiza el éxito o el fracaso. (p.127)

Chiavenato (2004):

El Trabajo en equipo, es relevante para tomar en cuenta, que la labor realizada por los
trabajadores puede mejorar si se tiene contacto directo con los usuarios a quienes
presta el servicio, o si pertenecen a un equipo de trabajo donde se pueda evaluar su
calidad. Cuando los colaboradores se redinen y cumplen un conjunto de necesidades
se desarrolla una estructura que posee un proceso estable de interacciones iniciando
lo que se denomina equipo de trabajo. Dentro de esta estructura se producen
fendmenos y se desarrollan ciertos procesos, como la uniéon del equipo, la
uniformidad de sus miembros, el surgimiento del liderazgo, patrones de
comunicacion, entre otros, aunque las acciones que realiza un equipo en gran medida
descansan en el accionar de sus integrantes, lo que conduce a considerar que la
naturaleza de los individuos impone condiciones que deben ser consideradas para un

trabajo efectivo. (p.131)

Nash (1989), “los programas de capacitacién producen resultados favorables en el
80% de los casos. El objetivo de ésta es proporcionar informacién y un contenido

especifico al cargo o promover la imitaciéon de modelos.” (p.229).



Chiavenato Idalberto (2002):

“Refiere que la evaluacion de desempefio nos da a conocer el valor del desempefio de
cada individuo, en funcién de las actividades que desempeiia, de los objetivos y
resultados que debe lograr, y de su posible desarrollo; es un sistema que sirve para
juzgar, estimar, la excelencia de las cualidades de una personay, sobre todo, su

contribucién al desarrollo de la empresa” (p.41).

Dessler y Gary (2001): “Indica que la evaluacién de desempefio significa calificar a un
colaborador por su actuacién presente o pasada mediante las reglas establecidas y el

trabajo designado.” (p.29).

Arias F. & Heredia V. (2004):

“Refiere que las evaluaciones de desempefio representan una serie de factores o
aspectos que apunten directamente hacia la productividad y la calidad en el
cumplimiento del trabajo de un colaborador. ¢ Qué medir?, los resultados; resultados
concretos y finales, que se buscan alcanzar dentro de un plazo establecido;
desempeio: comportamiento o medios instrumentales que se pretenden poner en
practica; factores criticos de éxito: aspectos fundamentales para que la empresa sea
exitosa en sus resultados y en su desempefio. ¢ Por qué se debe evaluar? porque es
relevante retroalimentar sino las personas caminarian a ciegas ademds de no tener
una idea de sus potencialidades. Las principales razones para que una empresa se
ocupe de evaluar el desempefio son: Proporciona un juicio sistematico para
fundamentar el incremento salarial, promociones, transferencias, y en ocasiones

despido de colaboradores.” (p.36).

Arias F. & Heredia V. (2004):

“En lo que respecta los Beneficios de evaluar el desempefio, La evaluacion de
desempefio debe brindar beneficios a la empresa y a las personas; debiendo tener en
cuenta las siguientes lineas basicas: La evaluacion debe abarcar no solo el desempefio
en el cargo ocupado, sino también el alcance de metas y objetivos. Desempeiio y
objetivos deben ser temas inseparables en la evaluacion de desempefio. La
evaluacidn debe hacer hincapié en la persona que ocupa el cargo y no en la impresién
personal observada en el trabajo. La evaluacidn se debe concertar en un andlisis

objetivo del desempefio y no en la apreciacién subjetiva de habitos personales. La
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evaluacidn de desempeiio se debe utilizar para mejorar la productividad del
colaborador en la compaiiia equipandolo mejor para producir con eficacia y

eficiencia.” (p.38)

Dessler, G. (2001):

“Menciona tres pasos para evaluar el desempenfo: Definir el trabajo representa que el
colaborador esté de acuerdo con sus obligaciones y las normas del trabajo. Evaluar el
desempeiio consta comparar el desempefio real con las reglas establecidas aqui se le
puede asignar alguna calificacién. Presentar la informacién al subordinado analizando
el desempefiio y el avance del empleado para hacer planes de desarrollo si se
necesitara. Estos pasos pueden errar por que no se les informa a los colaboradores
gue es lo que se espera de ellos, sobre un buen desempefio; ademas puede fallar
debido a los problemas con las formas de evaluar o los métodos que se utilizan. Para
aclarar el desempefio que se espera las evaluaciones empiezan por definir el trabajo y
las reglas; para que las expectativas se realicen se deben establecer reglas medibles
para cada una de ellas, los colaboradores siempre deben saber cémo seran evaluados

y con qué bases.” (p.20).

Para las metas de la evaluacién del desempeiio, la evaluacidn del desempefio ayuda a
realizar un resultado evaluativo o estimativa sobre el desempefio en las labores
(desempefio pasado). Permite la toma de decisiones relacionadas con el sueldo,
promocién, mantenimiento y finalizacion del contrato de labores. Proporciona
retroalimentacion a los colaboradores sobre su desempefio. Contribuye al desarrollo
de los empleados. La Motivacién a los trabajadores, disminuye en el favoritismo en la
toma de decisiones relacionadas con la recompensa. Segun Chiavenato permite la
medicion del potencial humano para determinar su pleno empleo. Fortalece el
tratamiento del potencial humano como una ventaja competitiva. Brinda
oportunidades de crecimiento y de condiciones efectivas de participacién de todos los

miembros de la organizacion segun los objetivos organizacionales e individuales
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1.1.PROBLEMA

Actualmente el turismo constituye una de las vias mas importantes que impulsan el
desarrollo econdmico del pais. Perd cuenta con muchos sitios turisticos, brindando
mas oportunidades de trabajo en el lugar en el que se encuentran dichos sitios y
debido a lo anteriormente dicho en los ultimos afios el rubro hotelero ha logrado un
crecimiento significativo a nivel nacional a causa de la eleccidn de las maravillas del
mundo y esto ha fomentado el turismo en las diferentes ciudades consolidandose la
ciudad de Trujillo como uno de los lugares mas interesantes a visitar debido a sus
distintos lugares turisticos, y a consecuencia de esto la construccion de hoteles
aumentado a diferencia de afios anteriores.

Este crecimiento no es constante, es obstruido por la baja calidad de la gestién
administrativa que se lleva a cabo en el interior de los hoteles, de seguir en esta
situacion, el desarrollo de la actividad hotelera se veria reducido ya que a
consecuencia de la mala gestion los hoteles no crecerian econémicamente por lo
tanto tendrian que cerrar sus puertas. Para contrarrestar esta situacion los
encargados de la gestion deberian recibir capacitaciones que ayuden a tomar
decisiones asertivas que conlleven al desarrollo del hotel.

La Gestion administrativa busca mejorar el desempefio laboral y por ende la
competitividad de las empresas, se busca una éptima gestiéon para hacer las cosas
mejor, lo mds importante es hacer las cosas correctas y en ese sentido es necesario
identificar los factores que influyen en el éxito o mejor resultado de la gestidon
del crecimiento econémico.

Los empresarios hoteleros no tienen los suficientes conocimientos de lo que es
gestion administrativa y de las herramientas bdsicas para mejor y llevar al éxito a su
empresa. Por este motivo buscamos medir la incidencia de la gestion administrativa
del Hotel & Spa La Hacienda, en el desempefio laboral. Nos referimos a algo
fundamental para que le permita incursionar en una gestion actualizada y diferente

gue le dé la ventaja necesaria frente a la competencia.

éCual es la incidencia de la gestion administrativa actual en el desempefio laboral de

los trabajadores del Hotel & Spa “La Hacienda” afio 2015?
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1.2. OBJETIVOS

OBIJETIVO GENERAL

Determinar la incidencia de la gestion administrativa actual en el desempefio laboral

de los trabajadores del hotel & spa “La Hacienda” afio 2015

OBIJETIVOS ESPECIFICOS

- Diagnosticar la situacidon de la gestién administrativa actual del hotel & spa “lLa

Hacienda” de Trujillo

- Evaluar el desempefio laboral de los trabajadores del hotel & spa “La Hacienda” de

Trujillo

- Elaborar una sugerencia de estrategias administrativas para mejorar el desempefio
laboral ante los resultados obtenidos del analisis de la gestion administrativa en el

Hotel & Spa “La Hacienda”
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Il.  MARCO METODOLOGICO

2.1.HIPOTESIS

La Gestion administrativa actual incide negativamente en el desempefo laboral de los

trabajadores del Hotel & Spa “La Hacienda” de Truijillo afio 2015.

2.2.VARIABLES

VARIABLE INDEPENDIENTE:

Gestion administrativa.

VARIABLE DEPENDIENTE:

Desempeiio Laboral.

2.3. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
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VARIABLES DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
DIMENSIONES INDICADORES .
INDEPENDIENTE CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
- Nivel de ejecucidn del proceso de planificacién
- IFrecuenf:ia c.c,m la que se realizan diagndsticos a Ordinal
. a organizacion
PLANEACION - Nivel de sincronizacién entre objetivos,
Es un grupo de estrategias, politicas, programas y presupuestos
actividades orientadas
Se midié mediante un - Nivel de conocimiento de la visién o misién del
al logro de los metas; a negocio
través del cumplimiento analisis documentario y - Nivel de organizacion de las actividades o tareas
P . . - Grado de pertinencia de la organizacién de los Ordinal
| y la 6ptima aplicacién un cuestionario recursos humanos, tecnolégicos, fisicos y
GESTION realizado a la empresa y ORGANIZACION financieros asignados a las diversas tareas o
ADMINISTRATIVA del proceso actividades
. o segun los resultados - Frecuencia con la que se organiza recursos a
administrativo: planear, ) , .
btenid dera designar a diferentes tareas o actividades del
organizar, dirigiry obtenidos s procedera negocio
trol realizar un diagnéstico. - Nivel de sincronizacidn entre la organizacion y la
controlar. planificacion
(Corominas, 1995). - Grado de entendimiento o comunicacién
efectiva con el personal a cargo
- Frecuencia con la que se motiva al personal Ordinal

DIRECCION

Nivel de aceptacion como lider del equipo
Nivel de sincronizacion entre la direccion,
organizacion y planificacién
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CONTROL

Cantidad de estandares o parametros de control
definidos

Frecuencia con la que se mide el desempefio
Frecuencia con la que se retroalimenta el
proceso administrativo

Nivel de sincronizacién entre el control,
direccion, organizacidn y planificacién

Ordinal
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Variables Definicidn Definit.:ic’m Dimensiones Indicadores
dependiente Conceptual Operacional
Nivel de cumplimiento de tareas asignadas
Cantidad de Nivel Manejo de situaciones
Trabajo Nivel Comportamiento
Nivel de Iniciativa
Nivel de cumplimiento de competencias laborales
Se midié

DESEMPENO
LABORAL

El desempefio laboral
es el valor que se
esperadarala
empresa de los
diferentes episodios
conductuales que una
persona lleva acabo
en un periodo de
tiempo. Palaci (2005)

mediante un
cuestionario
realizado a la
empresa y segun
los resultados
obtenidos se
procederd
realizar la
evaluacion.

Calidad de Trabajo

Nivel de quejas

Nivel de Servicio

Nivel de Actitudes

Nivel de Cumplimiento de normas y procedimientos establecidos

Nivel de rapidez y agilidad

Eficiencia
Nivel de ahorro de recursos
Nivel de Colaboracidn con las diferentes areas
Nivel de dominio y conocimientos de funciones
Productividad

Nivel de Actitud ante la preparacidn y la superacién individual

Disciplina Laboral

Nivel de asistencia y puntualidad

Nivel de Clima Laboral
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2.4.METODOLOGIA
Es un método observacional.

2.5.TIPO DE ESTUDIO
Investigacion descriptiva: porque sefala las caracteristicas diferenciadoras de las
dos variables; y con los datos obtenidos ayudara al diagnéstico de la situacidn de
la organizacion.

2.6.DISENO DE INVESTIGACION
Esta investigacién es de tipo no experimental porque se trabaja con las dos

variables sin  manipulacidon intencionada, basandose generalmente en Ia
observacién de fendmenos en su ambiente natural y medir la relacién que existe
entre las mismas. Es de corte transversal, ya que se hizo las observaciones y

mediciones en un solo periodo de tiempo.

2.7.POBLACION Y MUESTRA
Poblacion:

Se evalud a los 24 trabajadores del Hotel & Spa “La Hacienda” de Trujillo.
Muestra:

Se tomd como muestra a los 24 trabajadores del Hotel & Spa “La Hacienda” de
Trujillo.

Unidad de analisis:

- 01 Trabajador del Hotel & Spa “La Hacienda” de Trujillo

2.8.TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

TECNICAS INSTRUMENTOS

e ANALISIS DOCUMENTARIO e GUIA DE ANALISIS
DOCUMENTARIO

e ENCUESTA e CUESTIONARIO
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2.9.METODO DE ANALISIS DE DATOS

Las técnicas seleccionadas para la recoleccién de datos dependieron de la naturaleza
del problema y de los objetivos; de este modo para recolectar informacién requerida,
se utilizard una guia de andlisis documentario y un cuestionario, donde se ordenard y
analizara a través de los cuadros y/o graficos que resulten de tabular la informacion

con ayuda del Microsoft Office Excel.

2.10. ASPECTOS ETICOS

El presente trabajo de investigacidén se realizé transparencia, dentro del marco de
normas, principios y valores morales y del uso de medios licitos o permitidos, liberado
de presiones y de intereses subalternos o meramente monetarios.

Se rechazara las conclusiones prejuiciosas y manipulantes, acudiendo al mayor niumero
posible de fuentes, investigando con imparcialidad, honestidad intelectual,
responsabilidad politica, juridica y ética.

Se guardard reserva o silencio de la identidad de la fuente informativa en
cumplimiento de la palabra empefiada (derecho al secreto profesional), rechazando
los recursos ilicitos tales como: el soborno, el plagio, uso de camaras y micréfonos
ocultos (sin la debida autorizacidn).

Asi mismo, no se atentara contra la ley, el orden publico, la seguridad ciudadana, las

buenas costumbres, las nobles tradiciones y formas de vida de las personas.
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lll.  RESULTADOS

3.1. Diagnéstico de la situacion de la Gestion Administrativa actual del Hotel & Spa “La

Hacienda” de Trujillo afio 2015

FIGURA 01: Puntaje total de la dimensién de Planeacidn a los trabajadores de parte
Administrativa.

m Sl
46%

mNO

Nota: Observando la Tabla y Grafico N° 01, las interrogantes correspondientes corresponden a la
planificaciéon segun la parte administrativa del HOTEL & SPA “LA HACIENDA” DE TRUJILLO,

resultaron ser negativas en un 46%, nos dice que la planificacion no es factible en dicha

organizacién.

22




FIGURA 02: Puntaje total de la dimension de Planeacién a los trabajadores de parte Operaria.

mSsi
mNO

Nota: Observamos en el Grafico N° 02, las interrogantes correspondientes corresponden a la
planificacién segun la parte administrativa del HOTEL & SPA “LA HACIENDA” DE TRUIJILLO, dieron

un resultado negativo en un 71%, lo cual nos refiere que la planificacidn no es factible en dicha

organizacion.
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FIGURA 03: Puntaje total de la dimensién de Organizacién por la parte Administrativa.

43%

mSl

57% mNO

Nota: La Figura N2 03, se observa un porcentaje del 43% correspondiente a afirmaciones
relacionadas al conocimiento de la estructura y la organizacion del HOTEL & SPA “LA HACIENDA”

DE TRUIJILLO.
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FIGURA 04: Puntaje total de la dimensién de Organizacién por la parte Operaria.

m Sl
mNO

Nota: La Figura N2 03, se observa un porcentaje del 80% correspondiente a afirmaciones

relacionadas al conocimiento de la estructura y la organizacion del HOTEL & SPA “LA HACIENDA”

DE TRUIJILLO.
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FIGURA 05: Puntaje total de la dimensién de Direccién por la parte Administrativa.

13%

m Sl
mNO

Nota: En la figura N2 05, se observa un porcentaje del 87% correspondiente a afirmaciones por

parte del personal administrativo, indicAndonos que proceso de direccién se estd realizando

adecuadamente en dicha éarea.
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FIGURA 06: Puntaje total de la dimension de Direccidn por la parte Operativa.

46%

54% s

mNO

Nota: En la figura N2 06, se observa un porcentaje del 54 % correspondiente a afirmaciones por

parte del personal operativo, indicdndonos que no se lleva en su totalidad una adecuada

direccion.
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FIGURA 07: Puntaje total de la dimension de Control por la parte Administrativa.

60%

m Sl
mNO

Nota: Se puede observar en la figura 07, que los resultados fueron positivos, indicandonos que un

60% de los procesos son controlados por la parte administrativa.
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FIGURA 08: Puntaje total de la dimensidn de Control por la parte Operativa.

37%

m Sl
mNO

Nota: Se puede observar en la figura 08, los resultados fueron negativos, indicdndonos que un

63% de los procesos no son controlados por la parte operativa.
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Tabla 01: Analisis de encuesta seglin dimensiones.

DIMENSIONES

ANALISIS

PLANIFICACION

ORGANIZACION

DIRECCION

CONTROL

Como resultados global define, que el
HOTEL & SPA “LA HACIENDA” como se
determiné con los datos obtenidos de los
instrumentos aplicados, donde las dimensiones
de planeacién y control, el cual evidencian
factores como, frecuencia de diagndsticas en la
empresa, evaluaciéon de desempefio, politicas
de control, entre otros puntos que son parte
relevante en el proceso administrativo en
cualquier empresa y este caso no se aplican.
Cabe precisar que las dimensiones de
organizacién y direccion cuentan con la
existencia de algunos factores positivos como:
comunicacién efectiva, reclutamiento de
personal, equipos actualizados, metas

establecidas, satisfaccion laboral.

Para un andlisis mas completo se dard a lugar al estudio de matrices, tal como se muestra a

continuacion.
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Tabla 02: Descripcion de los objetivos de la empresa “La Hacienda” segln analisis documentario

PLANIFICACION

ORGANIZACION

Manejo Planificado de fondos

Estrategias de mejora continua

Abastecimiento de implementos para servicio
Ubicacién Estratégica
Estrategias para alcanzar los objetivos

Estrategias para un servicio de calidad

Nivel de Experiencia

Nivel de Clima Laboral

Nivel de capacidad
Tipo de Infraestructura

Nivel de motivacién del personal

DIRECCION

CONTROL

Niveles Optimos de atencién
Exigencias por la calidad del Servicio
Estrategias de Precio
Posicionamiento de la empresa

Nivel de eficiencia y eficacia

Analisis el sector competitivo.
Analisis de Gustos , preferencias y expectativas
Analisis de Oferta y Demanda
Evaluacién de segmentos

Evaluacién de desempefio de empleados
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Tabla 03: Analisis FODA de la empresa Hotel & Spa “La Hacienda” de Trujillo.

FORTALEZAS

DEBILIDADES

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Brindamos servicio de calidad

Accesibilidad a los precios

Amplio personal

Habilidad y recursos tecnoldgicos

Recursos Humanos Motivados

Relacién calidad / precio

Oferta completa de servicios

Calidad en la atencion al cliente

Habitaciones confortables

Manejo de situaciones imprevistas

Fidelidad
Clientes

Falta de
proveedores, y
contactos
externos.

Ser una
empresa nueva
en el mercado

Hotelero

Falta de
Capacitacion

Posicionamiento
de la empresa

Se cuenta con
recursos
econdmicos
limitados

Ubicacion
Inadecuada

Carencia
Responsabilidad
social y ética

Carencia de
apoyo del
personal en
otros
departamentos

Problemas de
comunicacion
interna

Realizar alianzas
estratégicas

Crecimiento
rapido del
mercado

Afluencia de
clientes
nacionales e
internacionales

Gran numero de
inversionistas y
entidades
financieras que
otorgan créditos

La competencia
no cuenta con
métodos de
promociény
publicidad.

Cambio de gustos,
preferenciasy
expectativas de

nuestros clientes

Aparicion de nuevos
competidores

Carencia de fidelidad
de nuestros clientes

Disminucién de la
Demanda

Carencia de
promocién
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Tabla 04: Analisis de matrices FODA (fo, do, fa, da)

MATRIZ FODA Fortalezas

Debilidades

Oportunidades Estrategias (FO)

Ofrecer mds beneficios para lograr
satisfacer a nuestro segmento del
nivel socioecondmico Ay B.
También a través de nuestro
personal que brindard un servicio
personalizado podemos
posicionarnos como una
organizacidn creativa.

Estrategias (DO)

Minimizamos la debilidad
de ser una organizacién
nueva en el mercado
hotelero a través de
brindar mejor servicio que
la competencia a un
precio igual para lograr
una fidelizacion.

Amenazas Estrategias (FA)

Estrategias (DA)

Brindar la calidad total a través de
nuestro personal altamente
calificado y un servicio con alta
tecnologia; de esa forma, estar en
constante preocupacion por la
satisfaccién de nuestros clientes.

Creando mejores alianzas

estratégicas con personas

que conozcan el mercado

hotelero y cuenten con la
debida experienciayala
vez ser constantes en el
aprendizaje del manejo

del Hotel.
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Tabla 05: Matriz EFl de la empresa de Hotel & Spa “La hacienda” de trujillo

FORTALEZAS
Brindamos servicio de calidad 0.11 4 0.44
Amplio Personal 0.04 3 0.12
Habilidad y recursos tecnoldgicos 0.02 3 0.06
Recursos Humanos Motivados 0.02 3 0.06
Calidad en la atencién al cliente 0.1 4 0.4
Habitaciones confortables 0.05 3 0.15
Manejo de situaciones imprevistas 0.03 3 0.09
Oferta completa de servicios 0.09 4 0.36
Relacioén calidad / precio 0.09 4 0.36
Accesibilidad a los precios 0.04 3 0.12
TOTAL
DEBILIDADES
Fidelidad Clientes 0.08 2 0.16
Falta de Capacitacion 0.06 2 0.12
Posicionamiento de la empresa 0.01 1 0.01
Falta de proveedores, y contactos 0.05 2 0.1
externos.
Ser una organizacién nueva en el 0.05 2 0.1
mercado Hotelero
Falta de Capacitacion 0.05 2 0.1
Se cuenta con recursos econémicos 0.01 1 0.01
limitados
Carencia Responsabilidad social y 0.03 1 0.03
ética
Carencia de apoyo del personal en 0.06 2 0.12
otros departamentos
Problemas de comunicacién interna 0.01 1 0.01
TOTAL GENERAL 1 2.92

NOTA: Se concluye que las fortalezas se estdn aprovechando y estan siendo factibles en la

empresa “La Hacienda” con un ponderado de 2.92

34



Tabla 06: Matriz EFE de la empresa de hotel & spa “la hacienda” de Trujillo

OPORTUNIDADES

Realizar alianzas estratégicas 0.08 3 0.24
Crecimiento rapido del mercado 0.08 3 0.24
Afluencia de clientes nacionales e 0.13 4 0.52
internacionales
Gran numero de inversionistas y 0.07 3 0.21
entidades financieras que otorgan
créditos
La competencia no cuenta con 0.06 3 0.18
métodos de promocion y
publicidad.
TOTAL
AMENAZAS
Cambio de gustos, preferencias y 0.09 1 0.18
expectativas de nuestros clientes
Aparicion de nuevos competidores 0.17 2 0.34
Carencia de fidelidad de nuestros 0.09 1 0.09
clientes
Disminucion de la Demanda 0.12 1 0.12
Carencia de promocion 0.11 1 0.11
TOTAL GENERAL 1 2.14

NOTA: Se concluye que las oportunidades no se estan aprovechando en la empresa “La
Hacienda” con un ponderado de 2.14



Tabla 07: Evaluacion de Criterios para el diagndstico de la gestion Administrativa actual

del Hotel & Spa “La Hacienda”.

DIMENSION ITEM PTJE OPTIMO PTJE
ALCANZADO
PLANIFICACION Estrategias de mejora 4 2
continua
Estrategias para alcanzar 4 1
los objetivos
TOTAL 8
ORGANIZACION Nivel de clima laboral 4 2
Nivel de Motivacién al 4 2
personal
TOTAL 8
DIRECCION Exigencias por la calidad 2
del servicio
Nivel de eficiencia 'y 4 2
eficacia
TOTAL 8 4
CONTROL Evaluacién de desempeiio 4 2
de empleados
Analisis el sector 4 3
competitivo.
TOTAL 8 5
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TABLA 08: Puntuacién y conclusidn sobre criterios para el diagndstico de la Gestion

Administrativa Hotel & Spa “LA HACIENDA”

i # PUNTAJE PUNTAJE ALFC)ZLANN;AAJNED o
DIMENSION ITEMS OPTIMO ALCANZADO

C/PESOS

PLANIFICACION 2 8 3 9.38
ORGANIZACION 2 8 4 12.50
DIRECCION 2 8 4 12.50
CONTROL 2 8 5 15.63
TOTAL 8 32 16 50.00

BUENO 51-100

MALO 0-50

Después de haber realizado la encuesta a los trabajadores y el haber realizado el anlisis

documentario facilitado por el HOTEL & SPA “LA HACIENDA” se obtuvo un puntaje de 50.00 segun

los criterios a analizar la cual nos permite identificar que la gestion administrativa realizada se

encuentra en un nivel MALO.
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3.2. Evaluacion del desempefio laboral de los trabajadores del Hotel & Spa “La Hacienda” de

Trujillo.

FIGURA 09: Cumplimiento de tareas asignadas
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Nota: De la encuesta realizada a los trabajadores, el 54.17 % a veces se encuentran
de cumpliendo las tareas asignadas teniendo en cuenta los perfiles de

competencia. Mientras que solo el 29.17% lo cumple frecuentemente.
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FIGURA 10: Cumplimiento de tareas diferentes a su cargo.
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Nota: Al realizar la investigacidon se obtuvo que el porcentaje mayor en base a
que nunca han cumplido actividades diferentes a su cargo, con un porcentaje

promedio del 62.50%.
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FIGURA 11: Fomenta trabajo en equipo
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Nota: Al realizar la investigacion se obtuvo que sélo el 25% de los encuestados

fomenta frecuentemente trabajo en equipo.
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FIGURA 12: Manejo de situaciones imprevistas
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Nota: De los encuestados se obtuvo, que sélo el 37.50% maneja a veces situaciones

imprevistas.
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FIGURA 13: Entusiasmo en el trabajo
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Nota: Al realizar la investigacion se obtuvo que sélo el 33.33% de los encuestados

fomenta frecuentemente entusiasmo en el trabajo
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FIGURA 14: Frecuencia de quejas de clientes en base a su trabajo
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Nota: De la investigacidn se obtuvo que el 20.83% de los encuestados, rara

vez reciben quejas de los clientes en base a su trabajo.
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FIGURA 15: Capacidad para recibir sugerencias
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Nota: Al realizar la investigacién se obtuvo que el porcentaje mayor es el 75%

significando que de los encuestados frecuentemente reciben sugerencias.
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FIGURA 16: Habilidad para manejas situaciones
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Nota: De la investigacion se obtuvo que el porcentaje menor es el 4.17%

significando que de los encuestados a veces pueden manejar situaciones.
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FIGURA 17: Cumplimiento de responsabilidades.
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Nota: De la encuesta realizada a los trabajadores, el 58.33% de los encuestados,

tienen que su cumplimiento de responsabilidades sea frecuente.
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FIGURA 18: Ahorra eficiente de recursos
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Nota: De la encuesta realizada a los trabajadores, el 8.33% de los encuestados,

siempre ahorran eficientemente los recursos.
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FIGURA 19: Colabora en las distintas areas
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Nota: De la encuesta realizada a los trabajadores, el 41.67% de los encuestados, a

veces colabora con las distintas areas del hotel.
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FIGURA 20: Domina y Conoce sus funciones
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De los encuestados, el 58.33% siempre domina y conoce las funciones en sus

areas.
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FIGURA 21: Destrezas para emplear conocimientos
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Nota: Al realizar la investigacion se obtuvo que el porcentaje mayor en base a que

siempre utilizaran destrezas para emplear conocimiento, con un porcentaje de

41.67% de los encuestados.
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FIGURA 22: Puntualidad en el servicio.
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Nota: Al realizar la investigacion se obtuvo que el porcentaje mayor en base a que
frecuentemente brindan puntualidad en el servicio, con un porcentaje de 54.17%

de los encuestados.
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FIGURA 23: Acttia Con Honestidad
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Nota: Al realizar la investigacidn se obtuvo que el porcentaje menor en base a que

siempre actian con honestidad, con un porcentaje de 45.83% de los encuestados
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FIGURA 24: Confidencialidad y Lealtad
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Nota: De la encuesta realizada a los trabajadores, el 29.17% de los

encuestados, siempre trabaja con confidencialidad y lealtad.
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FIGURA 25: Adecuado Clima Laboral
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Nota: De la encuesta realizada a los trabajadores, el 29.17% de los

encuestados, considera que frecuentemente existe un clima laboral.
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FIGURA 26: Medidas disciplinarias.
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Nota: De la encuesta realizada a los trabajadores, el 45.83% de los
encuestados, considera que nunca se han considerado medidas

disciplinarias.
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FIGURA 27: Organizacion y distribucion de la Jornada Laboral
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Nota: De la encuesta realizada a los trabajadores, el 45.83% de los
encuestados, considera que a veces realizan la organizacion y distribucion

de la jornada laboral.
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Tabla 09: Evaluacion de Criterios para evaluacién del desempefio de los trabajadores del

Hotel & Spa “LA HACIENDA”.

PTIJE

DIMENSION ITEM PTJE OPTIMO ALCANZADO

Cumple con las tareas asignadas,
teniendo en cuenta los perfiles de 5 2
competencia

CANTIDAD DE TRABAJO Maneja Ud. situaciones imprevistas 5 2
Tiene Ud. entusiasmo por el trabajo 5 2
Fomenta trabajo en equipo 5 2
TOTAL 20 8
Capacidad de recibir sugerencias,
brindar aportes y toma de 5 3
decisiones

CALIDAD DE TRABAJO

Frecuencia de quejas de clientes 2
Existe un buen clima laboral 2
Habilidad para manejar situaciones 2
TOTAL 20 9
Cumplimiento de responsabilidades 5 3
EFICIENCIA Cumple otras tareas diferentes a su 5 1
cargo
Ahorra Eficientemente los recursos 5 3
TOTAL 15 7
Domina y conoce sus funciones 5 3
correctamente
Organizacion y distribucién de la 5 )
PRODUCTIVIDAD jornada laboral
Colabora con las distintas areas 5 1
Destrezas para utilizar 5 3
conocimientos
TOTAL 20 9
Confidencialidad y lealtad 5 2
DISCIPLINA LABORAL Existen Medidas disciplinarias 5 1
aplicadas
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Actua con honestidad 5

Puntualidad en el servicio 5

TOTAL 20

SIEMPRE
FRECUENTEMENTE
A VECES

RARA VEZ
NUNCA

R NN W b W0

Tabla 10: Puntuacién y conclusidon sobre criterios para la evaluacidon del desempeiio

laboral del Hotel & Spa “LA HACIENDA”

DIMENSION # PUNTAJE PUNTAJE PUNTAJE
ITEMS OPTIMO ALCANZADO ALCANZANDO
C/PESOS
CANTIDAD DE 4 20 8 8.42
TRABAJO
CALIDAD DE 4 20 9 9.47
TRABAJO
EFICIENCIA 3 15 7 7.37
PRODUCTIVIDAD 4 20 9 9.47
DISCIPLINA 4 20 7 7.37
LABORAL
TOTAL 10 95 40 42.11
0-50 BAJO
51-100 ALTO

Después de haber realizado la encuesta a los trabajadores del HOTEL & SPA “LA HACIENDA” se
obtuvo un puntaje de 42.11 segun los criterios a analizar la cual nos permite identificar que la

evaluacidn de los trabajadores se encuentra en un nivel BAJO.
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3.3. Determinar la incidencia de la Gestidon Administrativa actual en el desempeiio laboral de los colaboradores del Hotel & Spa “La Hacienda”

Tabla 39: Determinar la incidencia de la Gestion Administrativa actual en el desempeiio laboral de los colaboradores del hotel & spa “La Hacienda”

VARIABLES

DESEMPENO LABORAL

GESTION ADMINISTRATIVA
PLANIFICACION

ORGANIZACION

DIRECCION

ALTO
De acuerdo a los planes de trabajo
segun departamento para el
cumplimiento de sus funciones,
podemos concluir que con un 57%,
de los trabajadores sélo a veces
realizan el cumplimiento de sus
funciones.

El clima laboral en la empresa,
determina que los trabajadores
manejan una comunicacién idénea
en un 29.7% favorable en la
empresa.

En lo que respecta opinidony/ o
sugerencia, tanto por el jefe de
departamento o clientes, se
concluye que el 75% de los
trabajadores frecuentemente
reciben opiniones y/o sugerencias
para una mejora en el servicio.

BAJO
Para la frecuencia de diagndsticos de
situaciones que realiza el Hotel & Spa "
La hacienda" frente a la habilidad de
los trabajadores frente al manejo de
situaciones, concluyendo que el 50%
de los encuestados, no muestra
habilidad para el manejo de
situaciones.

El tema de medidas disciplinarias ante
la realizacién de funciones, concluye
que con 48.83 % aproximadamente

nunca se realizan

La motivacién en la empresa,
demuestra que con un porcentaje de
33.34% en promedio, los trabajadores
demuestran entusiasmo al realizar sus

funciones
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CONTROL Al Brindar un servicio de calidad, se
muestra que en base a la
puntualidad, los trabajadores con un

54.17% frecuentemente brindad el

Con respecto al uso de recursos, se
realiza un inventario en el almacény a
lavez, que sdlo el 8.33% de
encuestados siempre ahorra

servicio a corde del cliente y del eficientemente los recursos

mercado.

NOTA: En la tabla 39 se observa que la Gestiéon Administrativa incide en el Desempefio Laboral de los colaboradores del HOTEL & SPA “LA
HACIENDA”. Con respecto al cuadro de variables se determina que incide de manera negativa. Porque se observa en la tabla 39 para lo
que refiere la dimensién de planificacion que mas del 57% en promedio abarca que las funciones no se realizan bien. Para organizacion el
tema de medidas disciplinarias aproximadamente el 49% de trabajadores no lo realizan. En lo que respecta a motivacién y sugerencias a
favor de la empresa un 33% de los trabajadores aceptan sugerencias mas no estan motivados y por ultimo el control al emplear un
servicio de calidad y minimizando recursos para realizar un trabajo eficiente y eficaz se demuestra que los colaboradores aprovechan
solo en un 8% los recursos. Por tanto, concluimos que los factores escogidos inciden de manera negativa en el desempefio laboral pues
se nota el déficit en el resultado de funciones, motivacion, control de medidas, entre otros factores.
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3.4. CONTRASTACION DE HIPOTESIS

En la presente investigacion, la hipdtesis que se planted fue la gestion administrativa incide de

manera negativa en el desempefio laboral del Hotel & Spa “La Hacienda”.

Al realizar la investigacion, se sostuvo que los puntos criticos del Hotel & SPA “LA HACIENDA”, se
encuentra en lo que respecta a la dimensién de Planificacion ya que solo el 57% de los
trabajadores cumplen con sus funciones y por otra parte en la dimensién organizacion solo el
29.7% de los trabajadores mantiene una comunicacién idénea, y por ultimo en la dimension
control solo el 54.7% de los trabajadores son puntuales y brindan un servicio acorde al cliente. Por
lo tanto, no se esta realizando una gestién adecuada porque los resultados se ven reflejados de

una manera negativa en el desempefio laboral de los trabajadores.

Entonces, se deduce que la hipdtesis se acepta, puesto que la gestion Administrativa actual del

Hotel & Spa “La hacienda” incide negativamente en el desempefio laboral de sus trabajadores.
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3.5. Disefiar una propuesta de estrategias administrativas para mejorar el desempeiio laboral
ante los resultados obtenidos del analisis de la gestion administrativa en el Hotel & Spa “La

Hacienda”

JUSTIFICACION

La presente propuesta posee como objeto de estudio el disefio de estrategias administrativas
guiadas a mejorar la actual situacién de la gestidn administrativa por la que el Hotel & Spa “La
Hacienda”, por el motivo de los deficientes resultados en algunos de los procesos
administrativos la cual ha reaccionado que esta organizacién muestre una desfavorable situacién
respecto a los beneficios netos que toda empresa busca, por lo tanto la propuesta de dichas
estrategias administrativas ayudara a desarrollar un proceso para seguir la mejora administrativa
de la empresa. De este modo, creemos que, si establecemos una estrategia administrativa para la
empresa de forma sistematica y redactamos un informe como un documento de referencia basica
para la empresa, ayudaremos a obtener una productividad y sostenibilidad para generar los

fondos necesarios en beneficio de la empresa.
OBJETIVO GENERAL:

Mejorar la gestién administrativa del Hotel & Spa “La Hacienda” mediante la implementacién de

estrategias administrativas.
OBJETIVOS ESPECIFICOS:

1. Describir la funcionalidad organizacional, administrativa y operacional del Hotel & Spa “La
Hacienda”

2. Determinar los factores necesarios que requieren cambio a propdsito de consolidar la
funcionalidad del Hotel & Spa “La Hacienda”

3. Formular acciones estratégicas para el fortalecimiento organizacional, administrativo y
operacional del Hotel & Spa “La Hacienda”

4. Determinar eficientemente y difundir de manera efectiva la mision, visién, valores y

politicas del Hotel & Spa “La Hacienda”.

METAS DE ATENCION:

Todos los colaboradores del Hotel & Spa “La Hacienda”.
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ESTRATEGIAS:

N2 1: Evaluar los distintos procesos internos de la empresa con el fin de redisefiar el proceso de

atencién al cliente para mejorar el desempeiio laboral.

N2 2: Adaptar la infraestructura de procesos y funciones del talento humano a la especializacion

técnico — operacionales en base a conocimientos adquiridos.

N2 3: Evaluar los factores ergondmicos que requieren cambios con el fin de optimizar el ambiente
de trabajo que repercuta positivamente sobre el desempeio del personal y brindarle seguridad

tanto al talento como la infraestructura propiamente dicha.

N2 4: Efectuar una auditoria interna en todos los sectores de la empresa a fin de detectar las
pérdidas de tiempo y costo a nivel de personal y material de modo que se logre sincerar la

capacidad financiera de la empresa.
PROPUESTA DEL CONTENIDO DE LAS ETAPAS:

Se desarrollaran temas referidos a la gestiébn administrativa, tocando los puntos clave y

aplicdndolos a la realidad de la empresa, en un total de cinco etapas.
CONTENIDO DE LAS ETAPAS PROPUESTAS:
ETAPA I: PLANEACION DE LA GESTION ADMINISTRATIVA.

Proponer al gerente o administrador de la empresa politicas y acciones concretas aplicadas a cada

area funcional de la organizacidn, que conduzcan al incremento de la competitividad.
OBJETIVO GENERAL DEL PLAN DEGESTION ADMINISTRATIVA

Otorgar herramientas que permitan incrementar la competitividad de la empresa, a través de la
aplicacion y desarrollo de cada una de las etapas que conforman el Plan de Gestidon

Administrativa.
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OBIJETIVO FUNCION ENCARGADO PLAZO

Otorgar herramientas que permitan Proponer politicas y Gerente General 1 mes
incrementar la competitividad de la acciones concretas
empresa aplicadas a cada darea

funcional de la
organizacién, que guien al
incremento de la
competitividad

ETAPA I1: EJECUCION DEL PLAN GESTION ADMINISTRATIVA.
Objetivo de la Etapa:

Asignar las actividades a desarrollar en cada area, cada jefe serd responsable de su ejecucidn a

través de las personas a su cargo.

OBIJETIVO AREAS ENCARGADO PLAZO
Asignar las actividades a desarrollar CONTABILIDAD, Gerente General 2 mes
en cada una de las dreas funcionales ~ TESORERIA, ALMACEN,
de la organizacion MARKETING

ETAPA lll. CONTROL Y SEGUIMIENTO DE RESULTADOS

Se propone que la empresa cuente con un programa de control y seguimiento que le permita
medir y analizar la situacidon actual en la que se encuentra, comparandolos con las metas
establecidas. Esto ayudara a determinar el ritmo que la empresa esta siguiendo, si debe acelerar o

menguar en las actividades que esta realizando.
Objetivo:

Que el Gerente o Propietario, conozca si las metas se estdn logrando o qué se necesita para

encaminar todos los recursos al logro de las mismas.
PROPUESTA DEL CONTENIDO DE LAS ACTIVIDADES:

Se desarrollardn temas referidos a la Gestion Administrativa, tocando los puntos clave y

aplicdndolos a la realidad de la Empresa, en un total de 6 actividades.
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ACTIVIDAD 1: REUNION INICIAL

Exposicidn de los resultados obtenidos en el estudio de la Gestion Administrativa y Desempefio

Laboral.
Presentacién de responsables y propuesta de mejora.
Introduccidn a la Gestién Administrativa.

ACTIVIDAD 2: PLANEACION ESTRATEGICA

Gestiéon Administrativa

Misidn y Visidn Organizacional

Valores organizacionales

Filosofia organizacional

Taller de reforzamiento

ACTIVIDAD 3: MOTIVACION Y CONCIENTIZACION

La motivacién laboral y su importancia

Concientizacion de la importancia de los colaboradores en una Empresa
El valor que tienen las funciones de cada trabajador para la institucién en la que labora
Taller de reforzamiento

ACTIVIDAD 4: COMUNICACION EFECTIVA

Comunicacion organizacional interna

Importancia de la comunicacién en una empresa

Procesos, canales y barreras de comunicacién

Estrategias para mejorar la comunicacion en la Empresa
Taller de reforzamiento

ACTIVIDAD 5: REUNION DE ANALISIS DE RESULTADOS
Verificacidn y analisis de resultados y mejoras obtenidas
Adecuar la propuesta al resultado parcial obtenido
ACTIVIDAD 6: INFORMACION EMPRESARIAL

Conocimiento del centro de labores y su importancia

La informacidn que nos brinda la Empresa como factor clave
La importancia de un constante aprendizaje del colaborador

Taller de reforzamiento: conociendo nuestra Empresa y resolviendo algunas dudas
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ACTIVIDAD 7: INFRAESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
Importancia de la infraestructura en las Empresas

Ventajas de laborar en una infraestructura adecuada

Reunidn con el Gerente General para tratar el tema de mejoramiento de la infraestructura

Taller de reforzamiento: cuidado y mantenimiento responsable de los espacios de la Empresa

ACTIVIDAD 8: RETROALIMENTACION FINAL

Reforzamiento y evaluacion de los temas anteriores

Opiniones y conclusiones de los colaboradores sobre la experiencia de las actividades realizadas

Estrategias y recomendaciones finales para mejorar la Gestién Administrativa mediante los temas

tratados en las actividades anteriores.

OBJETIVO ACTIVIDADES ENCARGO PLAZO
REUNION INICIAL TRABAJADORES
ADMINISTRATIVOS
PLANEACION ESTRATEGICA JEFE DE
Conocer si los cumplimientos ) ) CONTABILIDAD
de metas se esta’n |ogrando fo) MOTIVACION Y CONCIENTIZACION JEFE DE IMAGEN
qué se necesita para COMUNICACION EFECTIVA GERENTE GENERAL 3 mes

encaminar todos los recursos REUNION DE ANALISIS DE RESULTADOS
al logro de las mismas.

INFORMACION EMPRESARIAL

INFRAESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
RETROALIMENTACION FINAL

TRABAJADORES
ADMINISTRATIVOS

TRABAJADORES
ADMINISTRATIVOS
JEFE DE IMAGEN

TRABAJADORES
ADMINISTRATIVOS
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V. DISCUSION DE RESULTADOS

La Gestion administrativa busca mejorar el desempefio laboral y por consecuente la
competitividad de la organizacidn, busca también una éptima gestidn para hacer las cosas bien, lo
mds importante es hacer las cosas cada vez mejor y en ese sentido es necesario encontrar los
factores que influyen en el éxito o mejor resultado de la gestion del crecimiento econédmico. El
Hotel & Spa “La Hacienda& tiene como situacidn determina una gestion regular, la cual puede
generar incidencias, en el desempefio laboral. Segin Hernandez, G (2011) con su investigacién
titulada: “Soluciones Gerenciales a partir de un analisis de Gestion Administrativa (AGAD)”,
presentada en la Universidad De Oriente Nucleo Sucre de Cumana, concluye que: Las
organizaciones constituyen estructuras sistematicas de relaciones de interaccion, tendientes a
producir bienes y/o servicios para satisfacer las necesidades de las comunidades. Es por ello que,
las organizaciones necesitan un proceso integrador, que les permita tener un control para el
desarrollo eficaz de las mismas. Debido a este imperativo, surge la concepcién de la realizacién
del andlisis de gestion como mecanismo efectivo, no sélo para diagnosticar, sino para
perfeccionar u orientar nuevas politicas capaces de sensibilizar tanto a la gerencia como también
a los niveles medios y bajos de las organizaciones, coadyuvando de ésta manera a una mayor

motivacion laboral que admita posicionar a las organizaciones de una manera eficiente.

Para Bronggi, A. (2012) en su tesis titulada “Metodologia para la mejor administracidon de los
Recursos Humanos en la Gestion de empresa de servicio en etapa de maduraciéon” en la que
indica que los Recursos Humanos estd tomando un papel mds importante en el crecimiento de las
organizaciones. El tablero de comando orientado al drea de Recursos Humanos le permitira a la
organizacion planificar metas que sean medibles, integrado todos los subsistemas que posee el
area, lo cual ayudara a entender como cada accidn que se tome influira directa o indirectamente

en el rendimiento, la motivacidn, la fidelidad del colaborador en la organizacién entre otros.

Mientras que para Grover (2012), en su tesis titulada “la relacién entre la calidad de gestién
administrativa y el desempefio docente segun los estudiantes del i al vi ciclo 2010” - i del instituto
superior particular “la pontificia” del distrito Carmen alto provincia de huamanga Ayacucho —
Peru, universidad nacional mayor de San Marcos. Concluye que existe una relacion significativa
entre las dimensiones de la Gestidon Administrativa y el Desempefio Docente; asi como también

existe una asociacion significativa baja entre el Ambiente Fisico y el Desempeiio Docente.
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Para la variable de gestidon administrativa se midid a través de dos encuestas realizadas a los
trabajadores del Hotel & Spa “La Hacienda”, conformada por 5 trabajadores por parte
administrativa y 19 de la parte operativa, llegando a la conclusién que la dimensién de Planeacién
y Control se encuentran con porcentajes negativos con un promedio de 60% y 58 %(Figura 01 y 04
) indicando que estas dimensiones no son factibles en la empresa, mientras que las dimensiones
de Organizacién y Direccidn, se encuentran con puntos favorables con un porcentaje promedio de
63% y 62%, concluyendo que la gestién administrativa actual del Hotel & Spa “ La Hacienda” se

encuentra en un nivel MALO.

En lo que respecta la variable de desempefio Laboral, Segin Chiavenato Idalberto (2002), nos dice
gue la evaluacién de desempefio nos indica el valor del desempefio de cada individuo, en funcién
de las actividades que cumple, de las metas y resultados que debe alcanzar, y de su posible
desarrollo; es un proceso que sirve para juzgar, estimar, la excelencia de las cualidades de una

personay, sobre todo, su contribucién al negocio de la empresa.

El desempefio laboral se determina de manera negativa, en la encuesta realizada a los
trabajadores, se concluye que de acuerdo al andlisis para la determinar el nivel de desempefio se
concluye que con 48 puntos el nivel de desempefio estd a un nivel malo tal como lo indica la Tabla

12.

En lo que respecta Analizar la gestién administrativa y su incidencia en el desempefio laboral del
Hotel & Spa “La Hacienda”, Fayol. (1916) comenta que a través de la gestidn administrativa se da
a conocer los diferentes beneficios que aporta la gestidn dentro de una organizacion, su gran
ayuda, pero sobretodo su vital relevancia, ya que una 6ptima gestidon puede ayudar en gran

manera el éxito de una organizacién.
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V.

CONCLUSIONES

Al realizar el diagndstico de la gestién administrativa, se encuentra a un nivel
malo, puesto que las etapas de planificacion y control, no son factibles en la

empresa, mientras que organizacion y direccidn estdn con puntos favorables.

Al evaluar el desempenio laboral, los trabajadores obtuvieron 42.11 puntos de
acuerdo a los criterios de evaluacién concluyendo que el desempefio laboral se

encuentra en un nivel negativo.

Como punto de alternativa para brindar mejoras en la gestion Administrativa
de Hotel & Spa “La Hacienda” y su incidencia en el desempefio laboral
permitird mejorar la gestién, proponiendo estrategias y actividades eficientes
con el fin de mejorar el desempefio laboral para lograr un crecimiento

econdmico de la empresa.

La gestion administrativa tiene incidencia negativa en el desempefio laboral de
los colaboradores del Hotel & Spa “La Hacienda”, porque se puede apreciar en
los resultados un déficit en las dimensiones planificacion donde solo el 57% de
solo cumple sus funciones y organizacion donde solo el 29.7% de los

trabajadores se comunican de manera idénea.
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VL.

RECOMENDACIONES

Mejorar la gestion administrativa a través de estrategias y actividades de forma

sistematica con el fin de ayudar a mejorar el desempenio laboral.

Inspeccionar, evaluar y controlar permanentemente para el correcto
funcionamiento del personal en sus areas correspondientes, para asi mejorar el

servicio que se brinda.

Brindar propuestas constantes para mejorar la gestion administrativa con el fin de

gestionar de manera eficiente y eficaz de la empresa.

Formular criterios de evaluacion en los procesos administrativos con el fin de
observar, analizar y determinar de qué manera se realiza la gestién administrativa
para mejorar el desempefio laboral de los trabajadores del Hotel & Spa “La

Hacienda”.
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VIll.  ANEXOS

ANEXO N° 01
CUESTIONARIO 01

Su objetivo de este cuestionario es obtener informacion para evaluar la Gestidon
Administrativa del Hotel & Spa “LA HACIENDA”. Toda la informacién recabada sera
tratada conjuntamente y solo sera utilizada para fines investigativos.

SOLUCION DE ALGUN PROBLEMA

1 2
DIMENSION N° ITEM A B
| NO
1 ES FACTIBLE LA PLANEACION EN LA EMPRESA A B
5 ESTOMADO(A) ENCUENTA PARA LA TOMA DE A B
DECISIONES EN LA EMPRESA
3 SE APLICA LA ADMINISTRACION POR A B
OBJETIVOS EN LA EMPRESA
4 ESTAN DEFINIDOS LOS OBJETIVOS, VISION, A B
PLANIFICACION MISION EN EL DEPARTAMENTO QUE TRABAJA
5 ES USTED RACIONAL AL MOMENTO DE TOMAR A B
DESICIONES
6 FRECUENCIA DE DIAGNOSTICOS EN LA A B
ORGANIZACION
; ESTAN DEFINIDOS LOS PLANES DE TRABAJO A B
POR DEPARTAMENTO
1 CONOCE LA MISION, VISION DE LA EMPRESA A B
5 EXISTE UNA COMUNICACION IDONEA ENTRE A B
DEPARTAMENTOS
3 EXISTEN SISTEMAS INFORMATICOS A B
ACTUALIZADOS SEGUN LOS DEPARTAMENTOS
. EXISTEN POLITICAS GENERALES BIEN B
ORGANIZACION | 4 DEFINIDAS. A
5 SE TRABAJA BAJO PRESION A B
6 CUENTA CON PERSONAL CALIFICADO EL A B
DEPARTAMENTO EN EL QUE TRABAJA
; EXISTEN MANUALES DE FUNCIONES A B
ACTUALIZADOS.
1 SE EVIDENCIAN CONFLICTOS LABORALES A B
FRECUENTEMENTE.
) 2 ESTA SATISFECHO CON SU TRABAJO. A B
DIRECCION
3 EXISTE UN LIDER EN LA EMPRESA A B
4 ES TOMADO EN CUENTA SU OPINION PARA LA A B
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SE ESTABLECEN METAS POR EQUIPOS O
GRUPOS DE TRABAJO

SE SIENTE MOTIVADO PARA REALIZAR SU
TRABAJO.

CONTROL

SE REALIZAN INVENTARIOS DE MERCANCIA
CONSTANTEMENTE.

ES EVALUADO SU DESEMPENO EN BASE A
ALGUN ESTANDAR

LA EMPRESA TIENE ESTABLECIDO UN PLAN DE
CUENTAS CONTABLE

DISPONE DE LOS ELEMENTOS Y MATERIALES
NECESARIOS PARA REALIZAR SU TRABAJO

SE DISPONE DE UNA BUENA CARTERA DE
CLIENTES

SE PUEDE DECIR QUE LA EMPRESA PRESTA UN
SERVICIO DE CALIDAD

AREA DONDE LABORA:
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ANEXO N° 02

CUESTIONARIO 02

Su objetivo de este cuestionario es obtener informacion para evaluar la Gestidn
Administrativa del Hotel & Spa “LA HACIENDA”. Toda la informacion recabada sera

tratada conjuntamente y solo sera utilizada para fines investigativos.

1 2
, A B
DIMENSION N° ITEM
Sl NO
LA TOMA DE DESICIONES ESTA
1 CENTRALIZADA A B
(SOLO POR DIRECTIVOS)
5 ESTAN DEFINIDOS LOS OBJETIVOS EN EL A 8
DEPARTAMENTO QUE TRABAJA
LOS OBJETIVOS Y METAS SE BASAN EN
PLANIFICACION | 3 LA A B
REALIDAD DE LA EMPRESA.
SE HA REALIZADO ALGUN ANALISIS
4 INTERNO DE A B
LA EMPRESA O SUS DEPARTAMENTOS
ES TOMADO(A) ENCUENTA PARA LA
5 TOMA DE A B
DECISIONES EN LA EMPRESA
1 CONOCE LA MISION, VISION DE LA A 8
EMPRESA
5 ESTAN CLARAMENTE DEFINIDOS LOS A 8
OBJETIVOS DE LA EMPRESA
ESTAN CLARAMENTE DEFINIDOS LOS
3 CARGOS A B
) EN LA EMPRESA.
ORGANIZACION
LA EMPRESA CUENTA CON UN PROCESO
4 ) DE A B
SELECCION Y RECLUTAMIENTO DE
PERSONAL
s EXISTEN EQUIPOS DE COMUNICACION A 8
ACTUALIZADOS
6 SE TRABAJA BAJO PRESION. A B
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DIRECCION

ES EVALUADA LA EFICIENCIA Y LA
EFICACIA EN
SU DEPARTAMENTO.

SE PRESENTAN PROBLEMAS DE
COMPORTAMIENTO, APTITUDES Y/O
DIFERENCIAS ENTRE EMPLEADOS, EN EL
AMBITO LABORAL

ESTA SATISFECHO CON SU TRABAJO

SE ESTABLECEN METAS POR EQUIPOS O
GRUPOS DE TRABAJO.

ES TOMADO EN CUENTA SU
DESEMPENO EN LA
EMPRESA.

CONTROL

ES EVALUADO SU DESEMPENO EN BASE
ALGUN A ALGUN ESTANDAR

DISPONE DE LOS ELEMENTOS Y
MATERIALES
NECESARIOS PARA REALIZAR SU
TRABAJO

SE EVIDENCIAN POLITICAS Y NORMAS
DE CONTROL

SE PUEDE DECIR QUE LA EMPRESA
PRESTA UN
SERVICIO DE CALIDAD

81



ANEXO N° 03

CUESTIONARIO DE EVALUACION DE DESEMPENO LABORAL

INFORMACION ESPECIFICA
Lea cuidadosamente los rangos de valoracidn y factores de calificacion.
Marque la opcion que mejor identifique a su trabajador (X)

1 2 3 4 5
N° ITEMS (A) (B) (C)A (D) RARA
SIEMPRE | FRECUENTEMENTE VECES VEZ (E) NUNCA

Cumple con las tareas asignadas,

1 teniendo en cuenta los perfiles de
competencia
5 Cumple otras tareas diferentes a su
cargo

3 Fomenta trabajo en equipo
4 Maneja Ud. situaciones imprevistas
5 Tiene Ud. entusiasmo por el trabajo
6 Frecuencia de quejas de clientes

recibidas en base a su trabajo
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Capacidad de recibir sugerencias,

7 brindar aportes y toma de
decisiones

8 Habilidad para manejar situaciones

9 Cumplimiento de responsabilidades

10 Ahorra Eficientemente los recursos

11 Colabora con las distintas areas

12 Domina y conoce sus funciones
correctamente

13 Destrezas para utilizar
conocimientos

14 Puntualidad en el servicio

15 Actua con honestidad

16 Confidencialidad y lealtad

17 Existe un buen clima laboral

18 Existen Medidas disciplinarias

aplicadas
19 Organizacion y distribucién de la

jornada laboral
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