UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Mejorar lagestion administrativay climaorganizacional del Hotel
Royal Decameron Punta Sal 2022

TESIS PARA OBTENER EL TITULO PROFESIONAL DE:
LICENCIADO EN ADMINISTRACION

AUTORES:
LLontop Benavente, Michael Osmar (orcid.org/0000-0003-1479-9768)
Lostaunau Molina Diego Arturo (orcid.org/0000-0002-5350-7900)

ASESOR(A):
Mg. Infante Takey Henry Emesto (orcid.org/0000-0003-4798-3991)

LINEA DE INVESTIGACION:
GESTION DE ORGANIZACIONES

Linea de accion de responsabilidad social universitaria

Desarrollo econémico, empleo y emprendimiento

LIMA — PERU
2022



DEDICATORIA

A mi familia, quienes siempre han
estado en mis buenos y malos
momentos, a misS mejores amigos
quienes me apoyaron y motivaron para

luchar por este suefio profesional.



AGRADECIMIENTO

Agradezco a mi asesor por la guia para
cumplir este objetivo profesional, a mis
compafieros por el apoyo en el

desarrollo de la investigacion planteada.



iNDICE DE CONTENIDOS

DEDICATORIA . .. ettt ettt et e et e et e e e e e et e e et e et e e tan e eanaseaeaseanneeenaeasnneannnaeens i
AGRADECIMIENTO ...ttt ettt et e e et e e et e et s s e e et e e e s eaa e e e seba s e eseba e esebaeenenaneeenennnns iii
INDICE DE CONTENIDOS. ....cveeieeieeecte et eee ettt ettt e eaeeae et st st e steeteeaesteeteeneeneaneeneesesaeseeanas iv
INDICE DE TABLAS .....ctutttieieteieieteieieiesetesesesesesesesesebesebesesebesebesesesebebebebebebebebebebebesesebebebesesesne v
INDICE DE GRAFICOS Y FIGURAS.......ottittettetetetete ettt bttt bbbttt ettt ettt ettt es et enenees vi
RESUIMEN ..ttt ettt e ettt s e ettt e e eea e e et et e e e eaaa e e e etaa s e e baaseeesaa e eaesnaeenennnnns vii
A B ST R A T ..ttt ettt ettt et e et e ettt et e ta e th e e et e ta e eaneeanaaanas viii
L. INTRODUCCION ....otuieieieieitetete ettt 1
T V7Y 2 (a0 R 1 0 ] 1ol T 4
NI, METODOLOGIA ....oviitiiiieieieieieieieie ettt 12
3.1. Tipoydisefio de investiGacion .........c.uuiiiiiiiii i 12
3.2.  Variablesy Operacionalization ...........couuuiiiiiiiiiiiiiicece e 13
3.3.  Poblacion, muestra, muestreo y unidad de analisis...........cceeerviiiiiiiiiiiiiiiiie e, 14
3.4. Técnicase instrumentos de recoleccion de datos ............eeeeeeeeeriiiiiiiiiieeieeeee e, 14
K 28 T o] o Yo/ 1195111 a1 o 13U 15
3.6.  Método de analisis de datos.........ceeeiieiiiiiiiiiiiiiee e 15
I A XY o 1o o 1 =1 4 [ole LY U 16
V. RESULTADOS. ... ettteeeeeeetitette e e e e eeeeettee et e e eeesassssntaaeeeaeaeesesassssssanaaaeesssasssssenenneeeaesssnnnnes 17
4.1.  Analisis de los resultados cuantitativosS.........cceuuiuiiiiiiiiiicic e 17
4.2.  Analisis de la prueba de hipOtesis. .....uuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiiiiireeeereeeree e 37
Vo DISCUSION. ..tk 48
VI. CONGCLUSIONES. ... ettt ettt e et e et s et s et e et s e et s e eaa s eeaansaaneennsennnns 50
VII. RECOMENDACIONES ...ttt ettt et et e e et e e et e e e e e e e e e e aranaas 51
REFERENCIAS ...ttt ettt et et e et s et e e e e e et e e et s e et e eaa s etaaseatnsaannseennsessnsaennneaen 53

ANEXOS



iNDICE DE TABLAS

TABLA 1.- OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES......cuvuetrtrerresesssessssesssssessssssssssssssssssssssssssesssssssesssssssssssssssssessssssssessssssssseses 13
TABLA 2.- CRONBACH 'S ALPHA.......vueueteveeceetesestsstesesssssassessssssssessssssssessssssssstessssssssesssssesessssssssesessssssesessssssssesssssssesesssnsseseses 15
TABLA 3.- PRUEBADE KIMIO Y BARLETT ...uvveteteieeeteteseeesesesssesstesesssssesesssasesesssssesesessssssssssssssssssssssssnsssssssssssssnsnssssssssssssssssssnsns 16
TABLA 4.- LOS OBJETIVOS DE LA COMPARIIA SE REFLEJAN EN LAS TAREAS DIARIAS, METAS SEMANALES E INDICADORES QUE
COMPARTEN LOS JEFES DEAREA. ...vvevevuevevsveseetesesissesesssssastesessasssssssssesassssssssesasssassesassssssasessssssssesssssssesssssssesessssssessns 17
TABLA 5.- LAS ACTIVIDADES SON PROGRAMADAS ANTES DE INICIAR EL TURNO Y SE MIDEN BAJO INDICADORES DE GESTION QUE SE
COMPARTEN EN LOS BRIEFINGS DIARIOS........vvuevereseesesssssessesssssssssessssssssessssssssessssssssesesssssssessssssesessssssesesessssssssessssseseses 18
TABLA 6.- SE ENCARGA LAS ACTIVIDADES, METAS Y RESPONSABILIDADES A PUESTOS SEGUN EL CARGO Y TAREAS A REALIZAR. ....... 19
TABLA 7.- SE DESIGNAN RECURSOS, PRECOSTEQ Y PRESUPUESTOS SEGUN EL AREA Y TRABAJO A REALIZAR. ....vvvveverieessesensesseneneas 20
TABLA 8.- SE DETERMINA ENCARGADOS PARA ACTIVIDADES ESPECIFICAS NECESARIAS PARA CUMPLIR LOS INDICADORES DE
CUMPLIMIENTO, SATISFACCION Y ADMINISTRACION.....vvuvererereiesesssessssesssssssnsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssessssssssssssssssseses 21
TABLA 9.- EN EL HOTEL, LA COMUNICACION SE REALIZA POR PERIODICOS MURALES, CORREOS CORPORATIVOS Y BRIEFINGS DIARIOS.
.................................................................................................................................................................................... 22
TABLA 10.- AL PERSONAL SE RECONOCE SU BUEN LABORO POR LAS MENCIONES EN LAS ENCUESTAS DE SATISFACCION AL HUESPED.
.................................................................................................................................................................................... 23
TABLA 11.- LOS JEFES INMEDIATOS CAPACITAN Y REFUERZAN LOS PROCESOS PARA MINIMIZAR ERRORES O EVENTUALES EN LA
OPERACION DIARIA HOTELERA. «.v.vvuvereetetsisiessesessssssesessssssssesessssssessssssssesssssssssesassssssessssssssesessssssssesssssssesssssssesesssssasesns 24
TABLA 12.- SE REALIZAN BRIEFINGS DIARIOS Y REUNIONES SEMANALES PARA ORIENTAR EL CUMPLIMIENTO DE METAS. .....cvevueeee. 25
TABLA 13.- SE REFLEJA QUE EL PERSONAL TIENE LOS CONOCIMIENTOS SOBRE LOS ESTANDARES DE SERVICIO, PROCEDIMIENTO DE
SU AREA PARA PODER CUMPLIR SU LABOR DIARIOc...cucucvctrersrecuesssssessesesssssstessssssesessssssssessssssssssessssssssessssssssesesssssssesssnses 26
TABLA 14.- SE REALIZA INSPECCIONES, AUDITORIAS POR PARTE EL AREA DE CALIDAD Y SEGURIDAD E HIGIENE. .....coveveveeererrinnnns 27
TABLA 15.- SE ANALIZAN Y SE COMPARTEN CON EL EQUIPO OPERATIVO LOS RESULTADOS DE AUDITORIAS PARA PODER VERIFICAR
LAS ACCIONES DE MEJORA CONTINUA. ....cuvuevetiereetetessesssesesesesassesessssssssessssssesesssassssssessssssssessssssssessssssssssesesssssesesnssssesesses 28
TABLA 16.- LOS JEFES INMEDIATOS REALIZAN ACCIONES CORRECTIVAS EN CONJUNTO AL PERSONAL PARA LEVANTAR
OBSERVACIONES, QUEJAS O SUGERENCIAS EN LAS AUDITORIAS REALIZADAS. .....cveueueuererererereresssesensssssssssssssssssssssssssssssssnenes 29
TABLA 17.- EL HOTEL ROYAL DECAMERON PUNTA SAL OTORGA BUENAS CONDICIONES DE TRABAJO. ...cuvuvereeeensseeessssssnsnnns 30
TABLA 18.- EL SALARIO Y PUNTOS HOTELEROS QUE ME BRINDA EL HOTEL ROYAL DECAMERON PUNTA SAL ESTA ACORDE AL
IMERCADO. ....vetetetetetetesesesesesesesesesesasasasesasasasesasasesesasasssssesssssssesesssesesesssesessnsssssssssssssssssssssssssstssnssasssssesssssssssassssesssnsnsass 31
TABLA 19.- LA RELACION CON MI COORDINADOR, SUPERVISOR, JEFE INMEDIATO ES LA IDONEA LO CUAL ME PERMITE
DESEMPENARME DE LA MEJOR MANERA EN MI LABORO DIARIO......ceureeuerenseesessssessesessssssssessssssssessssssssessssssssssssessssseseses 32
TABLA 20.- EL HOTEL ROYAL DECAMERON PUNTA SAL ME OTORGA TODOS LOS BENEFICIOS Y SERVICIOS SOCIALES ......cevevrvennne 33
TABLA 21.- ALCANZANDO LAS METAS PLANTEADAS EL SUPERVISOR, COORDINADOR, JEFE INMEDIATO RECONOCE EL ESFUERZO
REALIZADO......cucveteteeaseesessassesesssssssesessssassessssssssesssssssassesesssassesassssssesessssssssesassssssesessssssstessssssssesessssssssesssssssesesnssssesasans 34
TABLA 22.- EL HOTEL ROYAL DECAMERON PUNTA SAL CUENTA CON POLITICAS ESTABLES Y PREVISIBLES PARA EL CRECIMIENTO
PROFESIONAL......cvevtueeetessaseesesesssssssessssssssessssssssessssssssesesessssssesssssssesessssssesesassssssetessssssssessssssesesssssssssessssssssesessssssesasaes 35
TABLA 23.- LA RESPONSABILIDAD DEL CARGO ESTA ACORDE DEL CONTRATO REALIZADO POR EL HOTEL ROYAL DECAMERON PUNTA
SAL . eurertrtrertsseesrsssssssssesssssstssasssessseessasee s e s A At e e SR s e AR RS E AR e RS A e e AR E A e R A A e e R Re RS e RS e R e R e s e R e A s e AR Rt et R e AR e s s anee st aen 36
TABLA 24.- PRUEBA DE KOLMOGOROV-SMIRNOV PARA UNA MUESTRA ....c.curveteriaraetessesiesesessssssssessssssssesssssassessssssssesesssnsseseses 37
TABLA 25.- CORRELACION ENTRE GESTION ADMINISTRATIVA (V1) Y CLIMA ORGANIZACIONAL (V2).... .38
TABLA 26.- CORRELACION ENTRE PLANEACION (D1V1) Y CLIMA ORGANIZACIONAL (V2) ...veviueeeererereieierereeeeeeeeeseseesseseesennnns 40
TABLA 27.- CORRELACION ENTRE ORGANIZACION (D2V1) Y CLIMA ORGANIZACIONAL (V2)..ueerireeerererieitrieieesesesesessessseenes 42
TABLA 28.- CORRELACION ENTRE DIRECCION (D3V1) Y CLIMA ORGANIZACIONAL (V2).ecuveviririiteiereneeresreeeeereseseeressesessessesens 44
TABLA 29.- CORRELACION ENTRE CONTROL (D4V1) Y CLIMA ORGANIZACIONAL (V2)...uiviieriueeererereieiereeeete et esseseeseseeseneans 46
TABLA 30.- TABLAT DE PEARSON ....uuvveueesestsesessesssesessssesssesssssssssssssssssssssssssessssssssssssssssssssesssssesesessssssssssnssssesssnenssssessnsseseses 60
TABLA 31.- MATRIZ DE CONSISTENCIA .....cuvuruerireeseessssssssssssssssssesssssssssssssssssessssssssssssessssssessssssssessssssssessssssssssesassssssesesssssessses 61

TABLA 32.- MATRIZ OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES......cuerteteererereerenersssesessssesssesessesssessssssassssssessssesesssssssssssssssssssenenes 62



INDICE DE GRAFICOS Y FIGURAS

GRAFICO 1.- LOS OBJETIVOS DE LA COMPANIA SE REFLEJAN EN LAS TAREAS DIARIAS, METAS SEMANALES E INDICADORES QUE

COMPARTEN LOS JEFES DEAREA. ..vvvvsereresssesestsssssestssssssssssstssssssssssssssssssssssasesesesssesesesssesesesesesesesessssssssssssssssssssssssnsssssnenes 17
GRAFICO 2.- LAS ACTIVIDADES SON PROGRAMADAS ANTES DE INICIAR EL TURNO Y SE MIDEN BAJO INDICADORES DE GESTION QUE SE
COMPARTEN EN LOS BRIEFINGS DIARIOS .....c.eevueeeuereetereneenessisseessesssesessessesesseseeseestssestssessssessesesassssesaesaentesensenssensesennen 18
GRAFICO 3.- SEENCARGA LAS ACTIVIDADES, METAS Y RESPONSABILIDADES A PUESTOS SEGUN EL CARGO Y TAREAS A REALIZAR. ...19
GRAFICO 4.- SE DESIGNAN RECURSOS, PRECOSTEO Y PRESUPUESTOS SEGUN EL AREAY TRABAJO AREALIZAR. ....evveveueerereereenennas 20
GRAFICO 5.- SE DETERMINA ENCARGADOS PARA ACTIVIDADES ESPECIFICAS NECESARIAS PARA CUMPLIR LOS INDICADORES DE
CUMPLIMIENTO, SATISFACCION Y ADMINISTRACION. ..vvevevevevereeesesesesesesesesesssssesesssesesesssasesssssesesssssssssssssssssesssssssasssssessannes 21
GRAFICO 6.- EN EL HOTEL, LA COMUNICACION SE REALIZA POR PERIODICOS MURALES, CORREOS CORPORATIVOS Y BRIEFINGS
DIARIOS. v vvevetetesetesesssssssetesssesesesesesesesesesesesesesesesesesssssssesssssssesesssssesssssesenssssssesesssssesesestsesssestsenssssssnssssssenssssssesssssssssess 22
GRAFICO 7.- AL PERSONAL SE RECONOCE SU BUEN LABORO POR LAS MENCIONES EN LAS ENCUESTAS DE SATISFACCION AL HUESPED.
.................................................................................................................................................................................... 23
GRAFICO 8.- LOS JEFES INMEDIATOS CAPACITAN Y REFUERZAN LOS PROCESOS PARA MINIMIZAR ERRORES O EVENTUALES EN LA
OPERACION DIARIA HOTELERA. «...cuteteteueatrteteseestesssestessssssssesesessssasensssssessssesesessssssesessesesesensssssensssssenssesessssssssesssessnsensses 24
GRAFICO 9.- SE REALIZAN BRIEFINGS DIARIOS Y REUNIONES SEMANALES PARA ORIENTAR EL CUMPLIMIENTO DE METAS. .............. 25
GRAFICO 10.- SE REFLEJA QUE EL PERSONAL TIENE LOS CONOCIMIENTOS SOBRE LOS ESTANDARES DE SERVICIO, PROCEDIMIENTO DE
SU AREA PARA PODER CUMPLIR SU LABOR DIARIO......cucueueueuesesesesesesteesssestssssststsssssessssssssssssesssesesssssssssssesssssesesesssesesesenens 26
GRAFICO 11.- SE REALIZA INSPECCIONES, AUDITORIAS POR PARTE DEL AREA DE CALIDAD Y SEGURIDAD E HIGIENE. ...c.cvevevererenenens 27
GRAFICO 12.- SE ANALIZAN Y SE COMPARTEN CON EL EQUIPO OPERATIVO LOS RESULTADOS DE AUDITORIAS PARA PODER VERIFICAR
LAS ACCIONES DE MEJORA CONTINUA. ....veutveuereueuerereteresesesesssssssesssssssssssssssssssssssesnsnssssesessssssssssnsssnsssnsssssssssssssssssssssssssssns 28
GRAFICO 13.- LOS JEFES INMEDIATOS REALIZAN ACCIONES CORRECTIVAS EN CONJUNTO AL PERSONAL PARA LEVANTAR
OBSERVACIONES, QUEJAS O SUGERENCIAS EN LAS AUDITORIAS REALIZADAS. .....cvevevererererererererererenesessassesessassesssssssssssssenenes 29
GRAFICO 14.- EL HOTEL ROYAL D ECAMERON PUNTA SAL OTORGA BUENAS CONDICIONES DE TRABAJO. ...veveveverererererereseeesesenns 30
GRAFICO 15.- EL SALARIO Y PUNTOS HOTELEROS QUE ME BRINDA EL HOTEL ROYAL DECAMERON PUNTA SAL ESTA ACORDE AL
IMERCADO. ....vvtettttetsastetessestebesesesebesesesesesesesebesesesasesssesssssssesesssssesesssssesesesssssesessssseststsssesestsssssssssensesssssnssssssesssssssesseses 31

GRAFICO 16.- LA RELACION CON MI COORDINADOR, SUPERVISOR, JEFE INMEDIATO ES LA IDONEA LO CUAL ME PERMITE
DESEMPENARME DE LA MEJOR MANERA EN MI LABORO DIARIO.......crueveueuenermereeresrensnsseseesessenesessssesensssssesenes .32
GRAFICO 17.- EL HOTEL ROYAL D ECAMERON PUNTA SAL ME OTORGA TODOS LOS BENEFICIOS Y SERVICIOS SOCIALES .......oveeve.. 33
GRAFICO 18.- ALCANZANDO LAS METAS PLANTEADAS EL SUPERVISOR, COORDINADOR, JEFE INMEDIATO RECONOCE EL ESFUERZO
LR 7 N 34
GRAFICO 19.- EL HOTEL ROYAL DECAMERON PUNTA SAL CUENTA CON POLITICAS ESTABLES Y PREVISIBLES PARA EL CRECIMIENTO
PROFESIONAL....ceiiittteeieitteteeitee ettt e e s e e e s e e e e s e aae e e s e s ae e s e e s s ba s e e e s s s e e s e s aa s e e sesba s e e sessseeeesessaseesessnnasesesraneenes 35
GRAFICO 20.- LA RESPONSABILIDAD DEL CARGO ESTA ACORDE DEL CONTRATO REALIZADO POR EL HOTEL ROYAL DECAMERON
PUNTASAL ..ttt sttt ettt et h st e st et e b e b e s e s s e sa e e st e st et et e b e b e s b e sbe s st eatea b e beeseeseeseeneententansensensesas 36




RESUMEN

La tesis presentada es correlacional de tipo aplicada, se trabajé bajo la premisa de
determinar la relacion que existe entre la mejora de la gestion administrativa y el
clima organizacional en el Hotel Royal Decameron Punta Sal, 2022, siendo la
unidad de analisis en el departamento de Tumbes, distrito de Canos de Punta Sal,
su poblacién, como su muestra fue la misma, ya que fue estadisticamente
representativa ascendiendo a 100 colaboradores, teniendo como criterios que
conforman la planilla de tiempo completo y tengan un afio de contrato, el disefio no
experimental, transversal. Los datos estadisticos que se han podido recopilar se
apoyaron de la encuesta de 20 afirmaciones, con escala de medicién Likert, para
tener un sustento viable, el instrumento paso por las pruebas de validez y
confiabilidad, por ende, se realiz6 juicio de expertos el Alpha de Cronbach’s,
obteniendo una fuerte confiabilidad. Se ha obtenido como resultado que el 60% de
colaboradores, perciben que los objetivos de la compafiia se reflejan en las tareas
diarias, metas semanales e indicadores que comparten los jefes de area, en su
mayoria la media es de 4, que significa estar de acuerdo con las afirmaciones del
cuestionario. Como conclusion, se obtuvo que se acepta la hipétesis general
planteada, es por lo que se indica que existen relacion directa y significativa en la
gestibn administrativa y clima organizacional, solamente la dimensién de
organizacion no se relaciona significativamente con la variable Clima
organizacional, en recomendaciones se sugirieron acciones para el area de Talento

Humano y Gerencia del Hotel.

Palabras clave: Gestiobn Administrativa,Clima Organizacional, Gerencia



ABSTRACT

Regarding this thesis, it is described as correlational which its type of research is
applied. We worked to find the relationship that exists between the improvement of
administrative management and the organizational climate at the Hotel Royal
Decameron Punta Sal, 2022, being the unit of analysis in the department of Tumbes,
Canos district in Punta Sal. Its population and its sample was the same, since it was
statistically representative, there were about 100 collaborators, having as criteria
that make up the full-time payroll and have a one-year contract, and the design was
the non-experimental, cross —sectional. The colleted data was supported by the
survey of 20 statements, with a Likert measurement scale To have a remarkable
basis, the instrument went through validity and reliability tests, therefore, the
Cronbach Alpha was carried out, obtaining a strong reliability. It got the result that
60% of collaborators perceive that the company's objectives are reflected in the daily
tasks, weekly goals and indicators shared by the area managers, in which most of
them the average is 4 that means they all agreed with the statements in the
questionnaire. As a conclusion, it was obtained that the general hypothesis is
accepted, which is why it is indicated that there is a direct and significant relationship
between the administrative management and organizational climate, only the
organizational dimension is not significantly related to the variable Organizational
climate and some actions were suggested for the area of Human Talent and Hotel

Management.

Keywords: Administrative Management, Organizational Climate, management
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l. INTRODUCCION

De acuerdo a las declaraciones del Doctor Mayorga quien es el representante
de la OPS en nuestro Pais, en marzo del 2020 se declardé pandemia, por la facilidad
de propagaciény urgencia de contencién del covid-19 (Organizacion Panamericana
de la Salud [OPS], 2020), posteriormente en Peru se declaro cuarentena total, por
ende, las clases presenciales se cancelaron. Es por ello, la preocupacién de toda
compafia privada, sea grandes, medianas y pequefias empresas fue en satisfacer
las necesidades del cliente externo e interno, para este caso, fue en fidelizar al
cliente interno, creando lealtad entre colaboradores con la marca, asi nos
representen con el consumidor al finalizar el servicio, para enfatizar en Hoteles
Decameron, el area de Talento Humano desde la corporativa Colombia que verifica
todos los hoteles en America Latina, tiene en claro el propésito del trabajo diario,
por ende, Talento Humano Perd, verifica que dentro de las unidades, los equipos
se retnan al iniciar cada semana, desde Gerencia con Jefaturas, supervisores con
sus equipos de trabajo, con la finalidad de haber fomentado las estrategias
planteadas con sus equipos, a estas reuniones mencionadas tambien se les conoce
como briefing, el cual se realiza de forma diaria en los equipos operativos. El pilar
de trabajo para las empresas ha sido desde un prinicipio el aumento del nivel de
satisfaccion en percepcion del producto o servicio brindado, mas aun los hoteles,
que trabajan bajo el lema de excelencia de servicio. Respecto, a la experiencia de
cliente, lo primero que se verifico es el colaborador o el cliente interno, en la
presente investigacion se busco mejorar la gestion administrativa y clima

organizacional del Hotel Royal Decameron Punta Sal, 2022

En nuestro pais, en el sector hotelero ha tenido como mayor preocupacion al
clima organizacional, porque se refleja en la calidad de servicio, nos hemos referido
en esta investigacion bajo esa premisa, por motivo, que si el colaborador se
encuentra identificado con la marca podra desarrollar una buena labor, asimismo,
para poder asegurar ello, es importante la gestion hotelera que se realiza en la
unidad donde se ha planteado, para este caso fue Punta Sal, en el departamento
de Tumbes. Desde que se declaro pandemia, ha sido muy notoria la frialdad de la
virtualdad, la clara distancia para poder expresar la hospitalidad que caracteriza al

personal que labora con pasion en el sector. Es claro que la gestién administrativa



de cada compainiia determinaria su subsistencia en el entorno, en primer instancia,
debemos tener en cuenta la evaluacion sobre la percepcion del colaborar ante
marca, antes de poder verificar el servicio o producto ofrecido, se indico ello porque
las respuesta son de suma importancia y relevancia para plantear estrategias y asi
obtener una ventaja competitiva entre las diferentes marcas (Tisnado, 2015), para
poder elegir la unidad de analisis, se tiene presente que Hoteles Decameron cuenta
con una gama de hoteles por todo el continente, siendo la marca pionera en nuestro
pais, contando con 2 hoteles todo incluido y 2 hoteles aliados de la marca Radisson,
ubicados en Lima.

Royal Decameron Punta Sal inicio sus operaciones en el 2012, hoy en dia
posee 402 habitaciones su publico objetivo principalmente es el turista nacional,
siendo una minoria pero significativa el extranjero (Marifias, 2020). Turistas
reservan un promedio de 3 dias, siendo los fines de semana los preferidos para
disfrutar del destino de sol y playa entre familia. Para atender esta demanda se
tiene 400 colaboradores aproximadamente en planilla, para los tres turnos. La
reapertura fue en octubre del 2020 tomando en cuenta los protocolos de
bioseguridad establecidos por ley, como los programas de seguridad e higiene para

la prevencién y cuidado de colaboradores, como huéspedes.

La compafia se divide en Directivas quienes se encargan de supervisar de
forma corporativa a las unidades hoteleras, la gestion administrativa se desarrolla
en base al talento humano, quienes son los pilares para la satisfaccion del huésped,
por ende la capacitaciones, supervisiones, auditorias y control son un ciclo
constante, al ser un ciclo o proceso es indispensable la mejora continua, por ende,
se requiere saber que piensan los colaboradores de la marca, ademas, de esta
nueva realidad, pospandemia, que perciben sobre los procesos, protocolos
instalados.

En la investigacion se tiene como problema general ¢(De qué manera se
relaciona la mejora de la gestion administrativa y el clima organizacional en el Hotel
Royal Decameron Punta Sal, 20227?, para los p. especificos ¢Cual es la relacion
entre la mejora de la planeacién y el clima organizacional en el Hotel Royal

Decameron Punta Sal, 2022?, ¢(Cual es la relacion entre la mejora de la



organizacion y el clima organizacional en el Hotel Royal Decameron Punta Sal,
20227, ¢ Cuél es la relacion entre la mejora de la direccion y el clima organizacional
en el Hotel Royal Decameron Punta Sal, 20227, ¢ Cuél es la relacion entre la mejora

del control y el clima organizacional en el Hotel Royal Decameron Punta Sal, 20227.

Por ende, tendremos como objetivo general a Determinar la relacion que
existe entre la mejora de la gestion administrativa y el clima organizacional en el
Hotel Royal Decameron Punta Sal, 2022. Ademas, sus objetivos especificos seran:
Determinar la relacion que existe entre la mejora de la planeacion y el clima
organizacional en el Hotel Royal Decameron Punta Sal, 2022; Determinar la
relacién que existe entre la mejora de la organizacion y el clima organizacional en
el Hotel Royal Decameron Punta Sal, 2022; Determinar la relacion que existe entre
la mejora de la direccién y el clima organizacional en el Hotel Royal Decameron
Punta Sal, 2022; Determinar la relacién que existe entre la mejora del control y el

clima organizacional en el Hotel Royal Decameron Punta Sal, 2022.

Para poder plantear la hipotesis se indica, existe relacion directa y significativa
entre la mejora de la gestion administrativa y el clima organizacional en el Hotel
Royal Decameron Punta Sal, 2022. Para las h. especificas, existe relacion directa
y significativa entre la mejora de la planeaciony el clima organizacional en el Hotel
Royal Decameron Punta Sal, 2022; existe relacion directa y significativa entre la
mejora de la organizacion y el clima organizacional en el Hotel Royal Decameron
Punta Sal, 2022; existe relacion directa y significativa entre la mejora de la direccion
y el clima organizacional en el Hotel Royal Decameron Punta Sal, 2022; existe
relacion directa y significativa entre la mejora del control y el clima organizacional

en el Hotel Royal Decameron Punta Sal, 2022.



Il. MARCO TEORICO

Marifias (2020) investigo “Gestion de calidad y satisfaccién del cliente interno
en el Hotel Decameron el Pueblo, Lima, Perd”, nos aportdé el enfoque de
satisfaccion del cliente interno, asimismo la literatura detallada en la realidad
problematica, como el marco teérico para el desarrollo de un enfoque dirigido al
colaborador, trabajo con el mismo marco metodolégico, como también la poblacién
y el tipo de muestreo, se tomd en cuenta para comprobar lo planteado en la tesis,
como un marco referencial y punto de partida en una diferente unidad de la misma
compafiia.

Gonzalez et al. (2020) en su articulo “Modelo de gestion administrativa para
el desarrollo empresarial del Hotel Barros en la ciudad de Quevedo, Ecuador’,
analizé la mejora en el desarrollo empresarial, evaluando la creacién de un modelo
de gestion administrativa para el hotel, como marco teérico verifico las teorias de
administracion, seleccionando las 4 funciones del proceso administrativo, asimismo
asocio el modelo planteado con la cultura organizacional para tener como principal
aliado al colaborador, como conclusion obtuvo la falta de capacitacion en
procedimientos, bajo nivel de cultura organizacional, carencia de gestion de
recursos Yy talento humano. Utilizaron 3 instrumentos para recopilar datos, siendo
encuestas, ficha de observacion y entrevistas estructuradas.

Viteri (2020) en su tesis “Modelo de gestion administrativa para los hoteles del
canton Latacunga, Ecuador”, se realizd un estudio donde analizaron la mejora de
la cultura organizacional mediante un modelo de gestion administrativa, verificaron
las areas administrativas y operativas del hotel, basandose a las funciones del
proceso administrativo, el estudio por su naturaleza fue exploratorio, apoyandose
de entrevistas y encuestas, optando por tal totalidad de la muestra, el levantamiento
de informacién tuvo como conclusion la falta de compromiso del talento humano
respecto a la cultura organizacional, evidenciando el bajo nivel del manejo de
procesos

Bances (2020) en su tesis “Plan de fortalecimiento de la Gestidn
Administrativa para la fidelizacién del cliente interno del Hotel EI Sol E.LR.L, en
Chiclayo, Perd”, se investigd la gestion administrativa en el Hotel El Sol, teniendo

en cuenta el enfoque del reforzamiento de la fidelizacién del cliente interno, se



trabajo con la muestra total, levantando datos mediante la encuesta, el tipo de
estudio fue descriptivo, no experimental, analizando los resultados obtenidos se
concluyd, el deficiente manejo de informacidon respecto a formatos, procesos y
politicas organizacionales, asimismo, un bajo nivel del compromiso de
colaboradores que involucra al &rea de seleccion y talento humano.

Vergaray et al. (2020) en su investigacion verificaron “Gestion administrativa
y clima laboral, en la municipalidad provincial del santa, Ancash, Pert 2021”,
identificaron que el incremento de nivel de ambas variables es directamente
proporcional, la encuesta fue el instrumento para recopilar los datos a 96
colaboradores, se realizd en un solo momento, tenian como objetivo determinar la
relacion, como conclusién determinaron que la planeacion y control tiene un bajo
nivel, asimismo no se relaciona con el desempefio laboral.

Valentin (2018), en su tesis de maestria “El Clima Organizacional y la Gestién
Administrativa de los Trabajadores de la Municipalidad Distrital de Huachén, Pasco
en el afio 2018”, determino la relacion entre ambas variables, encuestando en un
solo momento a 50 colaboradores, se concluyo el bajo nivel de planeacion y se
debe modernizar la gestion administrativa, socializando procesos y procedimientos
con el personal, considerando un aumento en los recursos, reflejando el
planeamiento estratégico municipal.

Steffanell, Arteta y Noda (2017) realizaron una investigacion, el cual pudieron
publicar “La satisfaccion del cliente interno en pequefias y medianas empresas
hoteleras en la ciudad de Barranquilla, Colombia”, se ha podido sumar a la
investigacion la literatura respecto al clima organizacional, donde la premisa fue la
percepcién del colaborador es importante para la gestion u operatividad de las
empresas hoteleras. El cuestionario fue de apoyo para levantar datos relevantes.
Como resultado, los autores determinaron que el trabajo en equipo es el pilar para
una gestion optima, la motivacion laboral serd el motor para la operacion, asimismo
como el contenido de la tarea y finalmente, la salud.

Alanoca (2017), en su tesis de maestria para entender el clima organizacional
se tuvo que analizar la “Gestion de la calidad y satisfaccion laboral del personal en
los servicios de salud del Hospital Maria Auxiliadora, Peru, en el afio 20177, tuvo la
misma metodologia planteada, contando con 252 colaboradores del sector salud.

Para hablar de gestion calidad, es importante tener en claro el ciclo de Deming, por



ende, se analizo literatura que relacionaba a ambas variables, el autor determino 3
aspectos bajo la premisa de calidad, donde la gestion, operatividad técnica y
seguridad eran pilares para su variable, asimismo menciona que para el clima
organizacional, se debe verificar motivacion intrinseca, como extrinseca, recursos
0 materiales y ambiente laboral.

Pino (2018), en su tesis doctoral “La satisfaccion laboral y la satisfaccién del
cliente en la atencion brindada en el Club Departamental Arequipa, Perlu en el afio
20187, tuvo como metodologia incidental y causal. Se encuesto a 68 personas que
visitaron el club, se verifico literatura para el aporte de la variable 2 de nuestra
investigacion, el autor determino que acepto su hipétesis planteada, indicando tener
relacion positiva entre el Club y la satisfaccion de sus clientes.

Respecto a la gestion administrativa, en un principio Fayol reconocio a cinco
dimensiones, en la que hace mas hincapié en las tareas o funciones de los
administradores, se destaco 14 principios. Siendo la planificacién lo que aporta a la
decision de la direccion de la empresa, como el desarrollo de planes de accion, la
organizacion, que verifica recursos y talento humano, la direccibn medira el
esfuerzo del colaborador, la coordinacion verificando el enlace de materiales y
trabajador, al final, finalmente, el control, como eje final del ciclo comprueba la labor
y sugiere (Alama y De Castro, 2019).

Ciertamente con el paso de los afios, se verificaron diferentes postulados, el
cual la teoria neoclasica ha podido definir 4 dimensiones, podemos encontrar a
planeacion, luego a organizacion, como tercer dimension a direcciony como ultima,
el control. Se concentro en lo postulado por la teoria clasica, conocido tambien
como el proceso administrativo. Para un mejor entendimiento se verificara como un
ciclo, donde permitira que si existe alguna correcibn u observacion pueda
introducirse en el siguiente proceso, por ende, podemos decir que el proceso es
ciclico, dinamico e iterativo (Chiavenato, 2019).

Teniendo como objetivo no repetir lo ocurrido anteriormente, tanto en otras
compafias como la misma empresa, el eclecticismo ha unido diferentes
conocimientos en una sola idea a través del proceso administrativo (Minch, 2018).

La gestidon o procesos administrativos son etapas o funciones, donde se

verifican tareas para lograr una meta, podemos decir que es la actividad en la que



se realizan todos los procesos necesarios para lograr lo establecido en cada etapa
de la estructura (Minch, 2018).

Para inciar el ciclo mencionado, se debe comenzar por planeacion, el cual
consta de las metas u objetivos; también ayuda a definir la estrategia y crear una
jerarquia de planes (Alamay De Castro, 2019). Es por ello, que podemos inferir que
esta etapa o fase es importante para lograr los objetivos, poder mejorar la
productividad y la optima toma de decisiones.

Respecto a la planeacion se debe considerar que la mision es la razon de ser
de toda compafiia y que los valores son la cultura organizacional. Una meta es una
un objetivo comun, como refleja la misién, define lo que debe lograrse y brinda
orientacion a los gerentes para guiar a la organizacion en la direccion correcta.
(Alama, y De Castro, 2019).

La funcién organizacion es un componente esencial en el trabajo de cualquier
gerente, porque busca identificar y demostrar los elementos basicos para construir
una estructura, asi como identificar modelos organizacionales que alcancen las
metas organizacionales en el proceso de planificacion (Alama, y De Castro, 2019),
por ende, tenemos que tener claro que se divira el laboro, como designara
actividades para que puedan realizar el equipo, se agrupara las actividades en
organos y puestos, se asignaran recursos para facilitar el laboro, como se definira
o identificara la autoridad y la responsabilidad de las tareas, metas u objetivo
(Chiavenato, 2019).

La gestion de personas es importante se trata de hacer frente a una amplia
gama de factores relacionados con el talento humano. El objetivo de la gerencia es
lograr que el grupo de empleados esté debidamente dirigido y motivado para que
contribuya de manera efectiva a las metas corporativas y también encuentre la
posibilidad de alcanzar sus metas personales, se debe desarrollar modelos de
gestion de personas que aseguren el compromiso y el crecimiento de los
empleados es una prioridad maxima. El liderazgo, la motivacion, la comunicacion y
un buen clima laboral (Alama y De Castro, 2019).

Por ende tenemos que tener preciso que desginar a las personas a tareas
especificas, se debe coordinar los esfuerzos para que el equipo pueda trabajar en
sinergia, la comunicacién debe ser constante, como la motivacion por logros, siendo

el liderazgo una pieza vital para el redisefio y gestion de estrategias planteadas,



como la orientacion para poder reforzar los procesos, levantar observaciones y
pueda seguir el ciclo operacional (Chiavenato, 2019).

El proceso de Control verifica la precision de la operacion en la organizacion,
gue se realice segun lo planteado, donde se van registrando los errores y aplicando
las acciones correctivas apropiadas para levantar lo observado. Existen varios
mecanismos de control ya sea por observacion directa, por seguimiento del
presupuesto o0 por registro de datos. Independientemente del mecanismo
establecido, el sistema de control apropiado debe medir, registrar, comparar y
ajustar la eficacia de acuerdo con el tipo de actividad a monitorear (Alama y De
Castro, 2019), debemos ser precisos al definir los estandares, donde el
entendimiento sea desde el personal de linea base a altos mandos de la
organizacion, se debera monitorear el desempefio del personal para verificar que
cumplan indicadores de gestién establecidos por la compafiia, como evaluar el
desempefio y realizar las acciones correctivas correspondientes (Chiavenato,
2019).

La etapa de planeacion se ha determinado futuras situaciones que puede
suceder en la empresa, como proyectar resultados positivos y negativos, para el
desarrollo de estrategias (Munch, 2018).

En la organizacion se determino procedimientos y responsabilidades, se
establecio la metodologia y tecnicas a emplear (Munch, 2018).

Respecto a la direccién se ha podido verficar la realizacion de lo planeado,
tomando en cuenta el liderazgo y una comunicacion constante con el equipo
(Midnch, 2018).

La operacidon esta bajo la premisa de la mejora continua, por ello que es
determinante el control en el proceso, donde se verifica el cumplimiento de los

estandares bajo ciertos indicadores determinados por la compaiiia (Minch, 2018).

El clima organizacional fue la variable 2 de la investigacion, donde se tomo en
cuenta teorias de comportamiento. Para el mejor entendimiento del talento humano,
se debe comprender las necesidades que tienen, es factible inferir que conocer este
concepto es una fuerte estrategia para la mejora de la calidad de vida dentro de las

organizaciones (Chiavenato, 2019).



Teniendo en cuenta las necesidades humanas, Maslow postulo una piramide
gue nos menciona 5 niveles, sin embargo Herzberg postulo 2 factores que engloban
lo mencionado. Se analizo las necesidades fisioldgicas y de seguridad como los
factores higiénicos, para los factores motivacionales se analizaron los sociales,
estima y autorrealizacion (Chiavenato, 2019).

Para entender mejor la piramide, se puede decir que cuando todas las
necesidades humanas se encuentran insatisfechas, la mayor motivacion que tenga
el individuo sera las necesidades fisiolégicas, donde buscara encontrar alivio a la

presion que producen sobre el organismo (Chiavenato, 2019).

La teoria de los factores de Herzberg plantea la existencia de factores
motivacional y de higiene que orientan el comportamiento de las personas
(Chiavenato, 2019).

Se analizaron las dimensiones para clima Organizacional, teniendo los
factores higiénicos, de acuerdo con la piramide de las necesidades:

e Para el inicio se mencionaron a las necesidades fisioldgicas como
alimentacién, suefio, reposo, abrigo y el deseo sexual (Chiavenato,
2019).

e Surgen cuando las necesidades anteriores estan satisfechas, las
necesidades de seguridad se incluyeron la estabilidad, proteccién contra
la amenaza o privacion, el colaborador se encontrara siempre en
dependencia con la institucion, respecto de su permanencia en el cargo.
(Chiavenato, 2019).

Para los factores motivacionales, de acuerdo con la piramide de las
necesidades:

e En el tercer nivel, se destacan las necesidades sociales, participacion
con compaferos, intercambios amistosos, de afecto y amor. Cuando
estas necesidades no son satisfechas, el individuo se vuelve hostil con
las personas en su entorno (Chiavenato, 2019).

e Siendo el pendltimo, las necesidades de estima comprenden la
autopercepcion, autoconfianza, respeto, estatus, prestigio y la

consideracion (Chiavenato, 2019).



e En la cima se analiz6 las necesidades de autorrealizacion donde el
colaborador realizo su propio potencial y de auto desarrollarse

continuamente (Chiavenato, 2019).

Cabe resaltar que no todas las personas llegan a la cima de la piramide, son
circunstancias de la vida, muchos se quedan en niveles inferiores, cuando una
necesidad no estd bien atendida, de manera automatica se dirige diversas
facultades del organismo para atenderla (Chiavenato, 2019).

Para las necesidades primarias se analizo el horario de trabajo razonable,
comodidad fisica, periodos de descanso, estabilidad en el empleo, remuneracion y
beneficios, condiciones seguras de trabajo (Chiavenato, 2019).

Para las necesidades secundarias, se analizaron a la interaccion con los
clientes, amistad con los colegas, ascensos, orgullo y reconocimiento,
responsabilidad por resultado, participacion en las decisiones, diversidad y
autonomia, trabajo creativo y desafiante (Chiavenato, 2019).

Para la investigacion se trabajé con los indicadores de los factores higiénicos
siendo las condiciones de trabajo, el salario, los beneficios sociales, el tipo de
direccioén o supervision, las condiciones fisicas y ambientales de trabajo, la politica
y directrices de la empresa, el clima de relaciones entre la empresa y los
colaboradores, los reglamentos internos (Chiavenato, 2019).

Cuando los factores higiénicos son éptimos, solo evitan la insatisfaccion y
cuando estos factores son pésimos, provoca la desmotivacion del colaborador
(Chiavenato, 2019).

Ocurren por los salarios, las ganancias, como administrar a su jefe, las
condiciones de laboro y la politica, se debe considerar que si son positivos, se
puede prever insatisfaccion (Diaz y Canivell, 2016).

Respecto a los factores motivacionales se relacionan con el reconocimiento
profesional, progreso profesional y responsabilidad del colaborador (Chiavenato,
2019).

Contar con un ambiente optimo, asi como ética profesional, teniendo en
cuenta el crecimiento profesional por cumplimiento de metas y autorrealizacion
(Diaz y Canivell, 2016).



Se considera un modelo de estrategia grupal que tiene intervencion en captar
las necesidades del entorno, es un estado de dialogo constante, donde la empresa
tiene un rol de constante comunicacion para generar temas y movilizar informacion
(Veliz, 2006), en otras palabras, tiene como propdsito, descentralizar e informar con
la finalidad de interactuar entre todos los agentes de la compafiia.

KPI'S o Key Performance Indicator, son indicadores clave para medir el
desempefio, mediante estrategias implementadas por la organizacién, asi validar si
las acciones son oportunas para la empresa, se debe tener en cuenta que gracias
a este control se puede reaccionar a tiempo para generar acciones de mejora
continua (Rio, 2020). Para hoteleria los indicadores de satisfaccion del huésped se
mediran con las areas que tienen linea directa con el cliente como recepcion,
housekepping, alimentos y bebidas. En Hoteles Decameron, se manejan dos
programas de apoyo, siendo el primero el de calidad y experiencia de cliente, que
verifica indicadores de cumplimiento de procesos, donde los colaboradores son
supervisados e inspeccionados que cumplan los procesos corporativos, como el
llenado de los formatos establecidos por la corporativa, el segundo programa es de
seguridad e higiene, que verifica la inocuidad de los alimentos, como el control de
plagas, salud ocupacional de los colaboradores.

Los indicadores que maneja el area de talento humano en el programa de
calidad son el uso de formato de entrevista de colaboradores, utilizacion de matriz
de requisitos minimos, folleto de induccion actualizado, realizacion, evaluacion y
calificaciéon de la induccion, programa de capacitacion y soportes, evaluacién de
desempefiio semestral, uso de carnet de identificacion, realizacion de actividades
de motivacion, presentacion de personal, lo mencionado se evalla en el trabajo
diario, verificando en conjunto a los colaboradores y que estos procesos estén
socializados, por ende, la gestion administrativa sera de suma importancia para que
el cumplimiento del programa sea optimo, esto se reflejara en los resultados
mensuales, que se envian en el informe del versus del mes actual con el mes

anterior.



1. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

Se ha podido trabajar con datos estadisticos, con la finalidad de probar la
hipétesis planteada, (Hernandez y Mendoza, 2018). Por ello, la investigacion es
cuantitativa

Asimismo, En este estudio, se utilizaron pruebas estadisticas para analizar los
datos, los problemas, los objetivos y las herramientas de recopilacion de datos
utilizadas, medir las observaciones relevantes y proporcionar datos valiosos y
confiables (Villegas et al., 2014).

Las variables nunca se manipulan intencionalmente. Es decir, se analiza en
el medio natural, ademas se recopilaran datos en un solo momento, por ende, se
describiran relaciones en un momento determinado, en términos correlacionales
(Herndndez y Mendoza, 2018). Es la razon por lo que la investigacion sera no
experimental, transversal correlacional.

Se determino conocer la relacion entre las variables investigadas, Por lo tanto,
tienen cierto valor descriptivo, ya que, los conceptos aportaran cierta informacién
explicativa (Hernandez et al., 2014). Segun lo expresado lineas arriba se puede
indicar que el estudio sera correlacional, disefio transaccional, porque describira
primero las variables y luego establecera la relacion entre ellas.

En el disefio correlacional se podra utilizar instrumentos que proporciones
datos estadisticos, entre ellos tenemos al cuestionario, también a la encuesta,
asimismo a la entrevista estructurada, segun el investigador vea conveniente (Vara,
2015).



3.2.Variables y Operacionalizacion

Tabla 1.- Operacionalizacién de las variables

Variables Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Escala de Dimensién
o, Formularobjetivos
., . . . Planeacion L
La gestidon administrativase werificara Programarlas actividades
abasedel proceso administrativo Agruparlasactividades en drganosycargos
El proceso administrativoesla | donde las etapas o fases son la | Organizacién Asignarlos recursos
metodologia bdsica para | planeacidn, que formula objetivosy Definirautoridadyresponsabilidad
aplicarcualquierenfoquede | programa actividades, la Comunicar
administracion o gestion.Es | organizacidn, queagrupaactividades Motivar
Gestion decir,el hecho de queexistan | en cargos,asigna recursosydefinela | Direccién Liderar
L . nuevas corrientes | responsabilidad, lafasededireccidn Orientar
administrativa L . . . . . .
administrativas requierepara | comunica, motiva, liderayorientaen
su implementaciéon la | forma constante, porultimolaetapa
o ' . . 3 Totalmente de acuerdo:
aplicaciéon del proceso | de control, quien define los Definirlos estandares 5
administrativo. (Minch, | estandares, evalta el desempefio, Evaluarel desempefio De acuerdo: 4
2018). compara con estandares establecidos | Control Comparardesempefio con estandares )

yemprende accidn correctivassean
necesarias.

establecidos
Emprenderaccionescorrectivas

Clima
organizacdional

Es nivel de complacendaque
siente el trabajadorrespecto
de sus necesidadesdentrode
una organizacion y su
motivacién para realizarsus
actividades laborales
(Chiavenato, 2019).

El clima organizacionalse basaen
factores higiénicos que analizan
condiciones de trabajo, salario,
reladones conel supervisor,
beneficios yservicios socialesdel
colaborador. Asimismo, | os factores
motivacionales que determinaran el
reconocimiento, profesional y
responsabilidadde la empresa con
los colaboradores.

factores higiénicos

Condicionesde trabajo
Salario

Relaciones con el supervisor
Beneficios yservicios sodales

factores
motivacionales

Reconocimiento
Progreso profesional
Responsabilidad

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo: 3

En desacuerdo: 2
Totalmente en
desacuerdo: 1

Fuente: SPSS 25




3.3.Poblacion, muestra, muestreo y unidad de analisis.

Para delimitar la poblacion se consider6 un conjunto de caracteristicas o
especificaciones (Hernandez y Mendoza, 2018). Los colaboradores fueron pieza
clave para el cumplimiento, talento Humano entreg6 los datos solicitados.

Se selecciona a base de criterios, cabe resaltar que siempre sera parte de la
poblacion, caso que tenga diferentes poblaciones, existird varias muestras (Vara,
2015). Para este caso solo se tendra un solo conjunto que representa a la poblacién
colaboradores del Hotel Royal Decameron Punta Sal.

La investigacion fue conformada por 100 colaboradores del Hotel Royal
Decameron Punta Sal, en planilla que tienen mas de 1 afio, en este caso se
determind que la poblacién fue pequefia y trabajo con la totalidad, por lo cual, se
aplico el tipo de muestreo no probabilistico.

Para el tipo de muestreo, no dependera de la probabilidad, fue a base de
caracteristicas y decisiones con sustento de antecedentes (Hernandez y Mendoza,
2018).

De acuerdo con los criterios se determind a quienes participaron como
poblacién, como también quienes se excluirdn, en otras palabras, son los limites
gue apartaran los que no cumplan con las caracteristicas establecidas (Vara, 2015).

Para los criterios de exclusién, no se tomaron en cuenta a los menores de 1
afio en planilla, asimismo, para los criterios de inclusion, se tomaron en cuenta a
los mayores de 1 afio en planilla, personal operativo, turno mafiana y tarde que se

encuentre laborando activamente.

3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

El instrumento elegido tuvo un buen grado de confiabilidad y validez para la
objetividad de la investigacion (Hernandez y Mendoza, 2018).

Hernandez et al. (2014) El proceso para desarrollar contara con fases como
revisar la literatura, identificar las variables, dimensiones y sus indicadores, utilizar
un instrumento elaborado, acoplar o diseflar uno nuevo, capacitar a quienes
utilizaran el instrumento, realizar prueba piloto, construir la encuesta tipo
cuestionario, obtener los permisos pertinentes y por Ultimo, preparar para el

andlisis, codificar, revisar e insertar a la base de datos para el procesamiento.



El cuestionario estructurado tuvo como base preguntas cerradas, en escala y
opciones predefinidas, la caracteristica fue las afirmaciones para elegir con
claridad. Asimismo, se empleé la escala de mediciéntipo Likert, la cual permitié que

se le asignara un valor numeérico para el procesamiento de datos (Vara, 2015).

3.5. Procedimientos

Paso por un filtro de validacién y confiabilidad, la cual midié los resultados de
repeticion, en este caso se utilizo el coeficiente de alfa de Cronbach, para estimar
la fiabilidad (Pino, 2018).

Para determinar la confiabilidad se produciran resultados consistentes y
coherentes mediante el alfa de Cronbach, debiendo obtener un grado mayor a 0.7
para una alta confiabilidad (Hernandez y Mendoza, 2018). Logr6 alcanzar 0,876 de

20 afirmaciones, esto se traduce a que tiene una fuerte confiabilidad.

Tabla 2.- Cronbach’s Alpha
Reliability Statistics

Cronbach's Cronbach's Alpha Based | N of ltems
Alpha on Standardized ltems
,883 ,876 20

Fuente: SPSS 25

Se determino la validez con juicio de expertos, 3 magister con 5 afios de
experiencia del tema para dar su visto bueno a las afirmaciones (Hernandez y

Mendoza, 2018). Es preciso detallar, cualquiera observacién se corrigi6 al instante.

3.6.Método de andlisis de datos

Se selecciono el disefio, verifico la muestra, se determiné el procesamiento
de informacion, para la técnica de organizacion de datos, donde se contd con una
matriz de tabulacion o base de datos, se determiné el programa SPSS para realizar
el analisis (Vara, 2015).

El cuestionario se analiz6 mediante la adecuacion muestral de Kaiser-Meyer-
Olkin y se obtuvo un resultado de 0,500 lo que le da una alta validez al instrumento

aplicado.



Tabla 3.- Prueba de KMO y Barlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacién de muestreo ,500
Prueba de esfericidad de Aprox. Chi-cuadrado 99,458
Bartlett
gl 1
Sig. ,000

Fuente: SPSS 25

Las hipétesis correlacionales pueden establecer la asociacion de las variables
donde alcanzan nivel predictivo y parcialmente explicativo (Pino, 2018).
Para la hipotesis general como especfficas se realizard su debida comprobacion
estadistica, el cual se utilizara SPSS version 25.

Se evalud la prueba de normalidad, el cual permitié seleccionar el tratamiento
de las correlaciones, sea Pearson, Spearman u otro. Para determinar si se acepta
cada hipotesis, se verifico que la significancia bilateral sea menor a 0,05. Asimismo,

el coeficiente de correlacién para calificarlo si es baja, moderada o alta.

3.7.Aspectos éticos

En confidencialidad, se obtuvieron datos e informacion relevante para la
investigacion. El cual con consentimiento se proceso respuestas de acuerdo con lo
mencionado en parrafos anteriores, es pertinente resaltar que no se han expuesto
nombres y los datos.

La reserva de datos obtenidos, se considerd que toda informacién que se
obtuvo fue solamente para uso de la investigacion, ademas que se entregara una
copia a la direccion para el uso pertinente que crean necesario, asimismo la
informacion levantada no se manipulara para conveniencia del autor, es por lo que

los datos fueron claros, precisos y veraces.



IV. RESULTADOS
4.1.Analisis de los resultados cuantitativos

Tabla 4.- Los objetivos de la compariia se reflejan en las tareas diarias, metas
semanales e indicadores que comparten los jefes de area.

N Valido 100

Perdidos 0
Media 4,20
Mediana 4,00
Moda 4

Desv. Desviacion ,603

Varianza ,364
Fuente: SPSS 25

Se valido el total de la muestra, como se verifica en la tabla no figura datos perdidos.

Grafico 1.- Los objetivos de la compafia se reflejan en las tareas diarias, metas
semanales e indicadores que comparten los jefes de area.

Porcentaje

Mi de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

Los objetivos de la compania se reflejan en las tareas diarias, metas semanales e indicadores que
comparten los jefes de area.

Fuente: SPSS 25

Interpretacion.— El presente grafico nos demostré que el 60% de colaboradores
indican que, los objetivos de la compafia se reflejan en las tareas diarias, metas
semanales e indicadores que comparten los jefes de area, mientras que el 30%
refirid que estan totalmente de acuerdo. Ademas, el 10% comenta estar en un

estado neutral o medio.
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Tabla 5.- Las actividades son programadas antes de iniciar el turnoy se miden bajo
indicadores de gestion que se comparten en los briefings diarios.

N Valido 100

Perdidos 0
Media 4,30
Mediana 4,00
Moda 5
Desv. Desviacion 718
Varianza 515

Fuente: SPSS 25
Se valido el total de la muestra, como se verifica en la tabla no figura datos perdidos.

Gréfico 2.- Las actividades son programadas antes de iniciar el turno y se miden
bajo indicadores de gestion que se comparten en los briefings diarios.
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Las actividades son programadas antes de iniciar el turno y se miden bajo indicadores de gestion
que se comparten en los briefings diarios.

Fuente: SPSS 25

Interpretacion.— El presente grafico nos demostro que el 45% de colaboradores
indican que, las actividades son programadas antes de iniciar el turno y se miden
bajo indicadores de gestion que se comparten en los briefings diarios, mientras que
el 40% refirio que estan de acuerdo. Ademas, el 15% comenta estar en un estado

neutral o medio.

18



Tabla 6.- Se encarga las actividades, metas y responsabilidades a puestos segun
el cargo y tareas a realizar.

N Valido 100

Perdidos 0
Media 4,50
Mediana 5,00
Moda 5
Desv. Desviacion 595
Varianza 354

Fuente: SPSS 25
Se valido el total de la muestra, como se verifica en la tabla no figura datos perdidos.

Gréfico 3.- Se encarga las actividades, metas y responsabilidades a puestos segun
el cargo y tareas a realizar.
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Se encarga las actividades, metas y responsabilidades a puestos segun el cargo y tareas a realizar.
Fuente: SPSS 25
Interpretacion.— El presente grafico nos demostrd que el 55% de colaboradores
indican que, se encarga las actividades, metas y responsabilidades a puestos
segun el cargo y tareas a realizar, mientras que el 40% refiri6 que estan de acuerdo.
Ademas, el 5% comenta estar en un estado neutral o medio.
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Tabla 7.- Se designan recursos, pre costeo y presupuestos segun el area y trabajo
arealizar.

N Valido 100

Perdidos 0
Media 450
Mediana 450
Moda 42
Desv. Desviacion ,503
Varianza ,253

Fuente: SPSS 25
Se valido el total de la muestra, como se verifica en la tabla no figura datos perdidos.

Grafico 4.- Se designan recursos, pre costeo y presupuestos segun el area y
trabajo a realizar.
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Se designan recursos, precosteo y presupuestos segun el area y trabajo a realizar.

Fuente: SPSS 25

Interpretacion.— El presente grafico nos demostrd que el 50% de colaboradores
indican que, se designan recursos, pre costeo y presupuestos segun el area y

trabajo a realizar, mientras que el otro 50% refirié que estan de acuerdo.
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Tabla 8.- Se determina encargados para actividades especificas necesarias para
cumplir los indicadores de cumplimiento, satisfaccion y administracion.

N Valido 100

Perdidos 0
Media 4,45
Mediana 5,00
Moda 5
Desv. Desviacion 672
Varianza 452

Fuente: SPSS 25
Se valido el total de la muestra, como se verifica en la tabla no figura datos perdidos.

Grafico 5.- Se determina encargados para actividades especificas necesarias para
cumplir los indicadores de cumplimiento, satisfacciéon y administracion.
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Se determina encargados para actividades especificas necesarias para cumplir los indicadores de
cumplimiento, satisfaccion y administracion.

Fuente: SPSS 25

Interpretacion.— El presente grafico nos demostré que el 55% de colaboradores
indican que, se determina encargados para actividades especificas necesarias para
cumplir los indicadores de cumplimiento, satisfaccion y administracién, mientras
que el 35% refirid que estan de acuerdo. Ademas, el 10% comenta estar en un

estado neutral o medio.
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Tabla 9.- En el hotel, la comunicacién se realiza por periédicos murales, correos
corporativos y briefings diarios.

N Valido 100

Perdidos 0
Media 450
Mediana 5,00
Moda 5

Desv. Desviacion ,674

Varianza 455
Fuente: SPSS 25

Se valido el total de la muestra, como se verifica en la tabla no figura datos perdidos.

Grafico 6.- En el hotel, la comunicacién se realiza por periédicos murales, correos
corporativos Yy briefings diarios.
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En el hotel, la comunicacion se realiza por periodicos murales, correos corporativos y briefings
diarios.

Fuente: SPSS 25
Interpretacion.— El presente grafico nos demostrd que el 60% de colaboradores
indican que, en el hotel, la comunicacién se realiza por peridédicos murales, correos

corporativos y briefings diarios, mientras que el 30% refirid que estan de acuerdo.

Ademas, el 10% comenta estar en un estado neutral o medio.
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Tabla 10.- Al personal se reconoce su buen laboro por las menciones en las
encuestas de satisfaccion al huésped.

N Valido 100

Perdidos 0
Media 4,15
Mediana 4,00
Moda 5
Desv. Desviacion ,857
Varianza 735

Fuente: SPSS 25

Se valido el total de la muestra, como se verifica en la tabla no figura datos perdidos.

Grafico 7.- Al personal se reconoce su buen laboro por las menciones en las
encuestas de satisfaccion al huésped.
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Al personal se reconoce su buen laboro pohr las mznciones en las encuestas de satisfaccion al
uésped.

Fuente: SPSS 25

Interpretacion.— El presente grafico nos demostré que el 45% de colaboradores
indican que, al personal se reconoce su buen laboro por las menciones en las
encuestas de satisfaccion al huésped, mientras que el 25% refirid que estan de

acuerdo. Ademas, el 30% comenta estar en un estado neutral o medio.
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Tabla 11.- Los jefes inmediatos capacitan y refuerzan los procesos para minimizar
errores o eventuales en la operacion diaria hotelera.

N Valido 100

Perdidos 0
Media 435
Mediana 4,00
Moda 4
Desv. Desviacion 575
Varianza ,331

Fuente: SPSS 25
Se valido el total de la muestra, como se verifica en la tabla no figura datos perdidos.

Grafico 8.- Los jefes inmediatos capacitan y refuerzan los procesos para minimizar
errores o eventuales en la operacion diaria hotelera.
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Los jefes inmediatos capacitan y refuerzan los procesos para minimizar errores o eventuales enla
operacion diaria hotelera.

Fuente: SPSS 25

Interpretacion.— El presente grafico nos demostro que el 55% de colaboradores
indican que, los jefes inmediatos capacitany refuerzan los procesos para minimizar
errores 0 eventuales en la operacion diaria hotelera, mientras que el 40% refirié que
estan totalmente de acuerdo. Ademas, el 5% comenta estar en un estado neutral o

medio.
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Tabla 12.- Se realizan briefings diarios y reuniones semanales para orientar el
cumplimiento de metas.

N Valido 100

Perdidos 0
Media 4,30
Mediana 4,00
Moda 4
Desv. Desviacion ,644
Varianza 414

Fuente: SPSS 25
Se valido el total de la muestra, como se verifica en la tabla no figura datos perdidos.

Grafico 9.- Se realizan briefings diarios y reuniones semanales para orientar el
cumplimiento de metas.
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Se realizan briefings diarios y reuniones semanales para orientar el cumplimiento de metas.

Fuente: SPSS 25

Interpretacion.— El presente grafico nos demostro que el 50% de colaboradores

indican que, se realizan briefings diarios y reuniones semanales para orientar el
cumplimiento de metas, mientras que el 40% refiri6 que estan totalmente de

acuerdo. Ademas, el 10% comenta estar en un estado neutral o medio.
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Tabla 13.- Se refleja que el personal tiene los conocimientos sobre los estandares
de servicio, procedimiento de su area para poder cumplir su labor diario.

N Valido 100

Perdidos 0
Media 4,10
Mediana 4,00
Moda 4
Desv. Desviacion ,704
Varianza 495

Fuente: SPSS 25
Se valido el total de la muestra, como se verifica en la tabla no figura datos perdidos.

Grafico 10.- Se refleja que el personal tiene los conocimientos sobre los estandares
de servicio, procedimiento de su &rea para poder cumplir su labor diario.
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Se refleja que el personal tiene los conocimientos sobre los estandares de servicio, procedimiento
de su area para poder cumplir su labor diario.

Fuente: SPSS 25

Interpretacion.— El presente grafico nos demostro que el 50% de colaboradores
indican que, se refleja que el personal tiene los conocimientos sobre los estandares
de servicio, procedimiento de su &rea para poder cumplir su labor diario, mientras
que el 30% refirio que estan totalmente de acuerdo. Ademas, el 20% comenta estar

en un estado neutral o medio.
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Tabla 14.- Se realiza inspecciones, auditorias por parte el area de calidad y
seguridad e higiene.

N Valido 100

Perdidos 0
Media 435
Mediana 4,50
Moda 5
Desv. Desviacion ,730
Varianza ,533

Fuente: SPSS 25
Se valido el total de la muestra, como se verifica en la tabla no figura datos perdidos.

Grafico 11.- Se realiza inspecciones, auditorias por parte del area de calidad y
seguridad e higiene.
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Se realiza inspecciones, auditorias por parte el area de calidad y seguridad e higiene.

Fuente: SPSS 25

Interpretacion.— El presente grafico nos demostré que el 50% de colaboradores
indican que, se realizan inspecciones, auditorias por parte del area de calidad y
seguridad e higiene, mientras que el 35% refirié6 que estan de acuerdo. Ademas, el

15% comenta estar en un estado neutral o medio.
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Tabla 15.- Se analizan y se comparten con el equipo operativo los resultados de
auditorias para poder verificar las acciones de mejora continua.

N Valido 100

Perdidos 0
Media 4,40
Mediana 5,00
Moda 5
Desv. Desviacion ,804
Varianza ,646

Fuente: SPSS 25
Se valido el total de la muestra, como se verifica en la tabla no figura datos perdidos.

Gréafico 12.- Se analizan y se comparten con el equipo operativo los resultados de
auditorias para poder verificar las acciones de mejora continua.
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Se analizan y se comparten con el equipo operativo los resultados de auditorias para poder verificar
las acciones de mejora continua.

Fuente: SPSS 25

Interpretacion.— El presente grafico nos demostrd que el 60% de colaboradores
indican que, se analizan y se comparten con el equipo operativo los resultados de
auditorias para poder verificar las acciones de mejora continua, mientras que el
20% refirid que estan de acuerdo. Ademas, el 20% comenta estar en un estado

neutral o medio.
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Tabla 16.- Los jefes inmediatos realizan acciones correctivas en conjunto al

personal para levantar observaciones, quejas o sugerencias en las auditorias
realizadas.

N Valido 100

Perdidos 0
Media 4,25
Mediana 4,00
Moda 4
Desv. Desviacion 626
Varianza 391

Fuente: SPSS 25
Se valido el total de la muestra, como se verifica en la tabla no figura datos perdidos.

Grafico 13.- Los jefes inmediatos realizan acciones correctivas en conjunto al

personal para levantar observaciones, quejas o0 sugerencias en las auditorias
realizadas.

60

Porcentaje

i de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

Los jefes inmediatos realizan acciones correctivas en conjunto al personal para levantar
observaciones, quejas o sugerencias en las auditorias realizadas.

Fuente: SPSS 25

Interpretacion. — EI| presente grafico nos demostrd que el 55% de
colaboradores indican que, los jefes inmediatos realizan acciones correctivas en
conjunto al personal para levantar observaciones, quejas o0 sugerencias en las
auditorias realizadas, mientras que el 35% refirié que estan totalmente de acuerdo.
Ademas, el 10% comenta estar en un estado neutral 0 medio.
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Tabla 17.- El Hotel Royal Decameron Punta Sal otorga buenas condiciones de
trabajo.

N Valido 100

Perdidos 0
Media 4,15
Mediana 4,00
Moda 4
Desv. Desviacion 657
Varianza 432

Fuente: SPSS 25
Se valido el total de la muestra, como se verifica en la tabla no figura datos perdidos.

Gréfico 14.- El Hotel Royal Decameron Punta Sal otorga buenas condiciones de
trabajo.
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El Hotel Royal Decameron Punta Sal otorga buenas condiciones de trabajo.

Fuente: SPSS 25

Interpretacion. — El presente grafico nos demostr6 que el 55% de
colaboradores indican que, el Hotel Royal Decameron Punta Sal otorga buenas
condiciones de trabajo, mientras que el 30% refiri6 que estan totalmente de
acuerdo. Ademas, el 15% comenta estar en un estado neutral o medio.
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Tabla 18.- El salario y puntos hoteleros que me brinda el Hotel Royal Decameron
Punta Sal esta acorde al mercado.

N Valido 100

Perdidos 0
Media 4,30
Mediana 4,00
Moda 5
Desv. Desviacion 718
Varianza 515

Fuente: SPSS 25
Se valido el total de la muestra, como se verifica en la tabla no figura datos perdidos.

Gréfico 15.- El salario y puntos hoteleros que me brinda el Hotel Royal Decameron
Punta Sal esta acorde al mercado.

El salario y puntos hoteleros que me brinda el Hotel Royal Decameron Punta Sal esta acorde al mercado.
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El salario y puntos hoteleros que me brinda el Hogel Royal Decameron Punta Sal esta acorde al
mercado.

Fuente: SPSS 25

Interpretacion. — EI presente grafico nos demostrd que el 45% de
colaboradores indican que, el salario y puntos hoteleros que me brinda el Hotel
Royal Decameron Punta Sal esta acorde al mercado, mientras que el 40% refirio
que estan de acuerdo. Ademas, el 15% comenta estar en un estado neutral o

medio.
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Tabla 19.- La relacion con mi coordinador, supervisor, jefe inmediato es la idonea
lo cual me permite desempefiarme de la mejor manera en mi laboro diario.

N Valido 100

Perdidos 0
Media 4,25
Mediana 4,00
Moda 4
Desv. Desviacion 626
Varianza 391

Fuente: SPSS 25
Se valido el total de la muestra, como se verifica en la tabla no figura datos perdidos.

Gréfico 16.- La relacion con mi coordinador, supervisor, jefe inmediato es la idonea
lo cual me permite desempefiarme de la mejor manera en mi laboro diario.
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La relacion con mi coordinador, supervisor, jefe inmediato es la idonea lo cual me permite
desemperiarme de la mejor manera en milaboro diario.

Fuente: SPSS 25

Interpretacion. — El presente grafico nos demostr6 que el 55% de
colaboradores indican que, la relacion con mi coordinador, supervisor, jefe
inmediato es la idénea lo cual me permite desempefiarme de la mejor manera en

mi laboro diario, mientras que el 35% refirid que estan totalmente de acuerdo.

Ademas, el 10% comenta estar en un estado neutral o medio.
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Tabla 20.- El Hotel Royal Decameron Punta Sal me otorga todos los beneficios y
servicios sociales

N Valido 100

Perdidos 0
Media 4,25
Mediana 4,00
Moda 4
Desv. Desviacion 626
Varianza 391

Fuente: SPSS 25
Se valido el total de la muestra, como se verifica en la tabla no figura datos perdidos.

Gréfico 17.- El Hotel Royal Decameron Punta Sal me otorga todos los beneficios y
servicios sociales
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El Hotel Royal Decameron Punta Sal me otorga todos los beneficios y servicios sociales.
Fuente: SPSS 25

Interpretacion. — EI presente grafico nos demostrd que el 55% de
colaboradores indican que, el Hotel Royal Decameron Punta Sal me otorga todos
los beneficios y servicios sociales, mientras que el 35% refirié que estan totalmente
de acuerdo. Ademas, el 10% comenta estar en un estado neutral o medio.
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Tabla 21.- Alcanzando las metas planteadas el supervisor, coordinador, jefe
inmediato reconoce el esfuerzo realizado.

N Valido 100

Perdidos 0
Media 4,35
Mediana 4,00
Moda 42
Desv. Desviacion 657
Varianza 432

Fuente: SPSS 25
Se valido el total de la muestra, como se verifica en la tabla no figura datos perdidos.

Gréafico 18.- Alcanzando las metas planteadas el supervisor, coordinador, jefe
inmediato reconoce el esfuerzo realizado.
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Alcanzando las metas planteadas el supervisor, coordinador, jefe inmediato reconoce el esfuerzo
realizado.
Fuente: SPSS 25
Interpretacion. — EI presente grafico nos demostrd que el 45% de

colaboradores indican que, alcanzando las metas planteadas el supervisor,
coordinador, jefe inmediato reconoce el esfuerzo realizado, mientras que el 45%
refirid que estan de acuerdo. Ademas, el 10% comenta estar en un estado neutral

o medio.
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Tabla 22.- El Hotel Royal Decameron Punta Sal cuenta con politicas estables y
previsibles para el crecimiento profesional.

N Valido 100

Perdidos 0
Media 4,05
Mediana 4,00
Moda 4
Desv. Desviacion 744
Varianza 553

Fuente: SPSS 25
Se valido el total de la muestra, como se verifica en la tabla no figura datos perdidos.

Gréafico 19.- El Hotel Royal Decameron Punta Sal cuenta con politicas estables y
previsibles para el crecimiento profesional.
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El Hotel Royal Decameron Punta Sal cuenta con politicas estables y previsibles para el crecimiento
profesional.

Fuente: SPSS 25

Interpretacion. — EI| presente grafico nos demostrd que el 45% de
colaboradores indican que, el Hotel Royal Decameron Punta Sal cuenta con
politicas estables y previsibles para el crecimiento profesional, mientras que el 30%
refirid que estan totalmente de acuerdo. Ademas, el 25% comenta estar en un
estado neutral o medio.
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Tabla 23.- La responsabilidad del cargo esta4 acorde del contrato realizado por el
Hotel Royal Decameron Punta Sal

N Valido 100

Perdidos 0
Media 4,25
Mediana 4,00
Moda 4
Desv. Desviacion ,702
Varianza 492

Fuente: SPSS 25
Se valido el total de la muestra, como se verifica en la tabla no figura datos perdidos.

Gréfico 20.- La responsabilidad del cargo esta acorde del contrato realizado por el
Hotel Royal Decameron Punta Sal
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La responsabilidad del cargo esta acorde del contrato realizado por el Hotel Royal Decameron Punta
Sal

Fuente: SPSS 25

Interpretacion. — EIl presente grafico nos demostr6 que el 45% de
colaboradores indican que, la responsabilidad del cargo esta acorde del contrato
realizado por el Hotel Royal Decameron Punta Sal, mientras que el 40% refirié que
estan totalmente de acuerdo. Ademas, el 15% comenta estar en un estado neutral
0 medio.
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4.2.Analisis de la prueba de hipétesis.

Tabla 24.- Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

GESTION CLIMA
ADMINISTRATIVA ORGANIZACIONAL
N 100 100
Parametros normales?® Media 56,35 29,60
Desv. 4,854 3,055
Desviacion
Maximas diferencias Absoluto ,253 222
extremas Positivo 122 ,116
Negativo -,253 -,222
Estadistico de prueba ,253 222
Sig. asintética(bilateral) ,000° ,000°¢

a. La distribucion de prueba es normal.
b. Se calcula a partir de datos.
c. Correccion de significacion de Lilliefors.

Fuente: SPSS 25

En la tabla se observo que la distribucion de los datos obtenidos es normal, también
conocido como datos paramétricos, por ende, se optara para T de Pearson para la

contrastacion de hipétesis.
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Anéalisis Inferencial

Contrastacion de Hipotesis General

Primer Paso, se identifica el coeficiente de Pearson (r)

Se obtuvo 0,800 que es el coeficiente de correlacion de Pearson, el cual indica una
relacion lineal directa e intensa, para el Valor de (r) en el programa estadistico
SPSS 25.

Tabla 25.- Correlacion entre Gestion Administrativa (V1) y Clima Organizacional
(V2)

GESTION CLIMA
ADMINISTRATIVA ORGANIZACIONAL

GESTION Correlacion de Pearson 1 ,800™
ADMINISTRATIVA Sig. (bilateral) ,000

N 100 100
CLIMA Correlacién de Pearson ,800" 1
ORGANIZACIONAL Sig. (bilateral) ,000

N 100 100

**_ |a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: SPSS 25

Se ha obtenido en la tabla la correlacién entre las dos variables planteadas, el cual
es preciso indicar que para gestion administrativa (0,800), como para el clima
organizacional (0.800).

Segundo Paso, planteamiento de la Hipotesis Nula (Ho) y de la Hipotesis (H1):

Ho: Hipdtesis nula: No existe relacion directa y significativa entre la mejora de la

gestién administrativa y el clima organizacional en el Hotel Royal Decameron Punta
Sal, 2022. Ho p=0

Ha: Hipotesis alterna: Existe relacién directa y significativa entre la mejora de la

gestion administrativa y el clima organizacional en el Hotel Royal Decameron Punta
Sal, 2022. H1 p#0



Tercer paso, se seleccioné el nivel de significacién, para la investigacion, se

verifica que no indica, por lo tanto se asume, por ende podemos decir que es a=0.05

Cuarto paso, se realizo la eleccion del valor estadistico prueba:
El estadistico de prueba que revela si la hipotesis nula (HO) es o no verdadera, es
el siguiente

n-2

2

\1 rxy

Tcalcuado =T Xy

El resultado del Tcalcuado fue 13.20, el cual se remplazara para la toma de decision,

si se acepta la hipoétesis nula o alterna.

Quinto paso, se obtiene el valort critico ot de la tabla de Pearson.

Se verifica en la tabla y se remplaza el valor, Tn-2=1.980

Sexto paso: Formulacion de la regla de decision
El Tcalculado sale 13.20 y el Tcritico sale 1.980 por tanto se rechaza la hipotesis

nula y se acepta la hipotesis alterna



Contrastacion de Hipotesis especifica 1

Primer Paso, se identifica el coeficiente de Pearson (r)

Se obtuvo 0,690 que es el coeficiente de correlacion de Pearson, el cual indica una
relacion lineal directa e intensa, para el Valor de (r) en el programa estadistico
SPSS 25.

Tabla 26.- Correlacion entre Planeacion (D1V1) y Clima Organizacional (V2)

PLANEACION CLIMA ORGANIZACIONAL

PLANEACION Correlacién de Pearson 1 ,690™
Sig. (bilateral) ,000
N 100 100
CLIMA ORGANIZACIONAL Correlacion de Pearson ,690" 1
Sig. (bilateral) ,000
N 100 100

** | a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: SPSS 25

Se ha obtenido en la tabla la correlacién entre las dos variables planteadas, el cual
es preciso indicar que para gestion administrativa (0,690), como para el clima

organizacional (0,690).

Segundo Paso, planteamiento de la Hip6tesis Nula (Ho) y de la Hip6tesis (H1):

Ho: Hipdtesis nula: No existe relacidn directa y significativa entre la mejora de la
planeacion y el clima organizacional en el Hotel Royal Decameron Punta Sal, 2022.
Ho p=0

Ha: Hipotesis alterna: Existe relacion directa y significativa entre la mejora de la

planeacion y el clima organizacional en el Hotel Royal Decameron Punta Sal, 2022.
H1 p#0



Tercer paso, se seleccioné el nivel de significacién, para la investigacion, se

verifica que no indica, por lo tanto se asume, por ende podemos decir que es a=0.05

Cuarto paso, se realizo la eleccion del valor estadistico prueba:
El estadistico de prueba que revela si la hipotesis nula (HO) es o no verdadera, es
el siguiente

n-2

2

\1 rxy

Tcalcuado =T Xy

El resultado del Tcaicuado fue 9.44, el cual se remplazara para la toma de decision,

si se acepta la hipoétesis nula o alterna.

Quinto paso, se obtiene el valort critico ot de la tabla de Pearson.

Se verifica en la tabla y se remplaza el valor, Tn-2=1.980

Sexto paso: Formulacion de la regla de decision
El Tcalculado sale 9.44 y el Tcritico sale 1.980 por tanto se rechaza la hipoétesis

nula y se acepta la hipotesis alterna



Contrastacion de Hipotesis especifica 2

Primer Paso, se identifica el coeficiente de Pearson (r)

Se obtuvo 0,118 que es el coeficiente de correlacion de Pearson, el cual indica una
relacion lineal directa e intensa, para el Valor de (r) en el programa estadistico
SPSS 25.

Tabla 27.- Correlacion entre Organizacion (D2V1) y Clima Organizacional (V2)

CLIMA
ORGANIZACION = ORGANIZACIONAL

ORGANIZACION Correlacion de Pearson 1 , 118
Sig. (bilateral) ,243
N 100 100
CLIMA ORGANIZACIONAL Correlacién de Pearson , 118 1
Sig. (bilateral) 243
N 100 100

Fuente: SPSS 25

Se ha obtenido en la tabla la correlacién entre las dos variables planteadas, el cual
es preciso indicar que para gestion administrativa (0,118), como para el clima

organizacional (0,118).

Segundo Paso, planteamiento de la Hipotesis Nula (Ho) y de la Hipotesis (H1):

Ho: Hipdtesis nula: No existe relacion directa y significativa entre la mejora de la
organizacion y el clima organizacional en el Hotel Royal Decameron Punta Sal,
2022. Ho p=0
Ha: Hipdtesis alterna: Existe relacion directa y significativa entre la mejora de la
organizacion y el clima organizacional en el Hotel Royal Decameron Punta Sal,
2022. H1 p#0



Tercer paso, se seleccioné el nivel de significacién, para la investigacion, se

verifica que no indica, por lo tanto se asume, por ende podemos decir que es a=0.05

Cuarto paso, se realizo la eleccion del valor estadistico prueba:
El estadistico de prueba que revela si la hipotesis nula (HO) es o no verdadera, es
el siguiente

n-2

2

\1 rxy

Tcalcuado =T Xy

El resultado del Tcalcuado fue 1.18, el cual se remplazara para la toma de decision,

si se acepta la hipoétesis nula o alterna.

Quinto paso, se obtiene el valort critico ot de la tabla de Pearson.

Se verifica en la tabla y se remplaza el valor, Tn-2=1.980

Sexto paso: Formulacion de la regla de decision
El Tcalculado sale 1.18 y el Tcritico sale 1.980 por tanto se acepta la hipotesis nula

y se rechaza la hipétesis alterna



Contrastacion de Hipotesis especifica 3

Primer Paso, se identifica el coeficiente de Pearson (r)

Se obtuvo 0,766 que es el coeficiente de correlacion de Pearson, el cual indica una
relacion lineal directa e intensa, para el Valor de (r) en el programa estadistico
SPSS 25.

Tabla 28.- Correlacion entre Direccion (D3V1) y Clima Organizacional (V2)

DIRECCION CLIMA ORGANIZACIONAL

DIRECCION Correlaciéon de Pearson 1 766"
Sig. (bilateral) ,000
N 100 100
CLIMA ORGANIZACIONAL Correlacion de Pearson ,766™ 1
Sig. (bilateral) ,000
N 100 100

**_|a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: SPSS 25

Se ha obtenido en la tabla la correlacion entre las dos variables planteadas, el cual
es preciso indicar que para gestion administrativa (0,766), como para el clima

organizacional (0,766).

Segundo Paso, planteamiento de la Hipotesis Nula (Ho) y de la Hipotesis (H1):

Ho: Hipotesis nula: No existe relacion directa y significativa entre la mejora de la
direccion y el clima organizacional en el Hotel Royal Decameron Punta Sal, 2022.
Ho p=0
Ha: Hipotesis alterna: Existe relacidn directa y significativa entre la mejora de la
direccion y el clima organizacional en el Hotel Royal Decameron Punta Sal, 2022.
H1 p#0



Tercer paso, se seleccioné el nivel de significacién, para la investigacion, se

verifica que no indica, por lo tanto se asume, por ende podemos decir que es a=0.05

Cuarto paso, se realizo la eleccion del valor estadistico prueba:
El estadistico de prueba que revela si la hipotesis nula (HO) es o no verdadera, es
el siguiente

n-2

2

\1 rxy

Tcalcuado =T Xy

El resultado del Tcalcuado fue 11.80, el cual se remplazara para la toma de decision,

si se acepta la hipoétesis nula o alterna.

Quinto paso, se obtiene el valort critico ot de la tabla de Pearson.

Se verifica en la tabla y se remplaza el valor, Tn-2=1.980

Sexto paso: Formulacion de la regla de decision
El Tcalculado sale 11.80 y el Tcritico sale 1.980 por tanto se rechaza la hipotesis

nula y se acepta la hipotesis alterna



Contrastacion de Hipotesis especifica 4

Primer Paso, se identifica el coeficiente de Pearson (r)

Se obtuvo 0,739 que es el coeficiente de correlacion de Pearson, el cual indica una
relacion lineal directa e intensa, para el Valor de (r) en el programa estadistico
SPSS 25.

Tabla 29.- Correlacion entre Control (D4V1)y Clima Organizacional (V2)

CONTROL  CLIMA ORGANIZACIONAL

CONTROL Correlaciéon de Pearson 1 739"
Sig. (bilateral) ,000
N 100 100
CLIMA ORGANIZACIONAL Correlaciéon de Pearson ,739™ 1
Sig. (bilateral) ,000
N 100 100

**_|a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: SPSS 25

Se ha obtenido en la tabla la correlacion entre las dos variables planteadas, el cual
es preciso indicar que para gestion administrativa (0,739), como para el clima

organizacional (0,739).

Segundo Paso, planteamiento de la Hipotesis Nula (Ho) y de la Hipotesis (H1):

Ho: Hipdtesis nula: No existe relacion directa y significativa entre la mejora del
control y el clima organizacional en el Hotel Royal Decameron Punta Sal, 2022. Ho
p=0
Ha: Hipotesis alterna: Existe relacion directa y significativa entre la mejora del
control y el clima organizacional en el Hotel Royal Decameron Punta Sal, 2022. H1
p#0



Tercer paso, se seleccioné el nivel de significacién, para la investigacion, se

verifica que no indica, por lo tanto se asume, por ende podemos decir que es a=0.05

Cuarto paso, se realizo la eleccién del valor estadistico prueba:
El estadistico de prueba que revela si la hipotesis nula (HO) es o no verdadera, es
el siguiente

n-2

2

\1 rxy

Tcalcuado =T Xy

El resultado del Tcalcuado fue 10.86, el cual se remplazara para la toma de decision,

si se acepta la hipoétesis nula o alterna.

Quinto paso, se obtiene el valort critico ot de la tabla de Pearson.

Se verifica en la tabla y se remplaza el valor, Tn-2=1.980

Sexto paso: Formulacion de la regla de decision
El Tcalculado sale 10.86 y el Tcritico sale 1.980 por tanto se rechaza la hipotesis

nula y se acepta la hipotesis alterna



V. DISCUSION

Los datos han sido procesados como se puede evidenciar parrafos anteriores,
asimismo realizado los pasos correspondientes segun las pruebas estadisticas que
ameritaban, por lo cual, se puede determinar que existe relacidn directa entre las
variables planteadas, la gestion administrativa se relaciona directa y
significativamente con el clima organizacional, los resultados tienen como sustento
la literatura de (Marifias, 2020), en su investigacion para optar el grado de magister,
donde su poblacion de estudio era también un hotel todo incluido de la compafia
Hoteles Decameron, siendo su objetivo determinar la relacion entre gestion de la
calidad y satisfaccién del cliente interno, como conclusién en su tesis, indico la
relacion entre sus dos variables, ademas, realizo las recomendaciones para
analizar otro hotel de la compainiia, por ende, se verifico el proceso administrativo

en esta nueva realidad.

De acuerdo con la primera hipétesis planteada, se verifico con los datos
obtenidos que la planeacién tiene relacion directa con la variable clima
organizacional (Gonzalez et al., 2020), donde en el articulo se menciond la
elaboracion de un modelo para la mejora de la gestibn administrativa de un hotel,
reafirmando a la planeacion como primer paso o etapa para el inicio del ciclo
administrativo, por lo que, definir objetivos, identificar y organizar los recursos a
utilizar, como definiendo las actividades del talento humano, se relacionan

directamente con el clima organizacional.

En la segunda dimension de la variable 1, la organizacion no se relaciona directa
y significativamente con la variable clima organizacional, en la investigacion de
maestria (Bances, 2020), la cual reflejo que se debe tomar acciones correctivas en
la capacitacion, porque el personal reflejo la necesidad de verificar los procesos
establecidos por el hotel para el ahorro de tiempo en realizar las tareas, en la

asignacion de autoridades y recursos para realizar las tareas asignadas.

La direccién de la compafia Hoteles Decameron se relaciona directa y
significativamente con el Clima Organizacional (Valentin, 2018), en su postulado de
maestria, siendo los colaboradores de la municipalidad quienes indicaron un alto

nivel de direccion respecto a comunicar, motivar, liderar en la gestion actual, sin



embargo se realizaron recomendaciones en puntos como la implementacion de
modernizacion administrativa.

Se relaciona directamente el control con la variable clima organizacional, se
sustenta en base a la literatura (Vergaray et al., 2021), el cual identificaron que la
jerarquia en las jefaturas no estaba bien definida, por ende, los controles previos
en los procesos y formatos necesitaban mejor liderazgo, se realizaron mejoras el
cual la definicién de estandares, evaluaciones de desempefio laboral fueron pieza

clave para una gestién optima.



VI.  CONCLUSIONES

Gestion Administrativa se relaciona directa y significativamente con el Clima
Organizacional en el Hotel Royal Decameron Punta Sal, 2022, debido a que el valor
de Tcalulada (13.20) es mayor al valor hallado en la tabla Tecritico (1.980), por ende,
para la hipotesis general se debe rechazar la hipotesis nula (HO) y aceptar nuestra

hipotesis propuesta (Ha).

Planeacién se relaciona directa y significativamente con el Clima
Organizacional en el Hotel Royal Decameron Punta Sal, 2022, debido a que el valor
de Tcalculada (9.44) es mayor al valor hallado en la tabla Tertico (1.980), por ende, para
la hipbtesis especifica 1 se debe rechazar la hipétesis nula (HO) y aceptar nuestra

hipotesis propuesta (Ha).

Organizacion no se relaciona directa y significativamente con el Clima
Organizacional en el Hotel Royal Decameron Punta Sal, 2022, debido a que el valor
de Tcakulada (1.18) es mayor al valor hallado en la tabla Tertico (1.980), para la
hipotesis especifica 2 se debe aceptar la hipotesis nula (HO) y rechazar nuestra

hipotesis propuesta (Ha).

Direccion se relaciona directa y significativamente con el Clima Organizacional
en el Hotel Royal Decameron Punta Sal, 2022, debido a que el valor de Tcalculada
(11.80) es mayor al valor hallado en la tabla Tertico (1.980), para la hipotesis
especifica 4 se debe rechazar la hipotesis nula (HO) y aceptar nuestra hipotesis
propuesta (Ha)

Control se relaciona directa y significativamente con el Clima Organizacional en
el Hotel Royal Decameron Punta Sal, 2022, debido a que el valor de Tcalculada (10.86)
es mayor al valor hallado en la tabla Teritico (1.980), para la hipotesis especifica 4 se

debe rechazar la hipétesis nula (Ho) y aceptar nuestra hipétesis propuesta (Ha)



VII. RECOMENDACIONES

La compafia Hoteles Decameron, al afrontarse esta nueva realidad pos
pandemia, tiene un gran reto, para estandarizar protocolos y procedimientos en
cada unidad de los 9 paises en toda América. Las Directivas en conjunto a los
programas de calidad y experiencia al cliente, como seguridad e higiene, son los
pilares para las inspecciones, auditorias internas y capacitaciones, para verificar si
las estrategias de gestion hotelera se socializan con todo el equipo humano de la
marca. Asimismo. Talento Humano PerU, en conjunto a los gerentes de los hoteles
en el Pais, deberan enfocar acciones a mediano y corto plazo, respecto a las
capacitaciones, deberan incluir en el cronograma anual, temas de reforzamiento de
los resultados de auditorias e inspecciones realizadas por los programas,
asimismo, con bienestar social, se debe verificar pausas activas, programas de
motivacion y nuevas opciones de esparcimiento para el talento humano, teniendo

en cuenta los protocolos de bioseguridad.

En la planificacion de trabajo, se debera buscar alianzas estratégicas con entes
gubernamentales para lograr buenos resultados y se reflejen en los KPI's, iniciando
con entes fiscalizadores, municipalidades, direcciones regionales y el ministerio del
turismo, como del trabajo. Los temas para tratar deberan ser enfocados en los
beneficios sociales, derechos y deberes de los colaboradores. Ademas
asociaciones del sector son un gran aliado para la socializacion de los planteado,
como AHORA, sus asociados pueden brindar beneficios a los colaboradores y sus
familias, asi el talento humano siente el respaldo de su compaifiia y los beneficios
de pertenecer a su marca. Puede darse opciones de descuentos, capacitaciones,
promociones solo para los pertenecientes y familiares de la red, es decir, se debera

desarrollar un plan de fidelizacion al colaborador.

Los colaboradores sienten que no se relaciona el agrupar las actividades en
organos y cargos, una opcion viable es aplicas dinamicas de team working, se
recomienda la dinamica 360°. La Gerencia del hotel debera reunirse con sus jefes
de area, aterrizando las ideas, colocando plazos de tiempo real, designando
responsables respecto a los resultados que los indicadores de gestion y

satisfaccion. Se debe trabajar en base a comités quincenales. En casa de procesos,



deben organizar temas de reforzamiento con las nuevas integraciones, asimismo
certificaciones internas para verificar el manejo y socializacion de la informacién
corporativa. Para seguridad e higiene, se debera publicar imagenes de apoyo en
las zonas de trabajo, para la ayuda visual en el desarrollo de las tareas. El area de
talento humano debera verificar su escala salarial, con la finalidad de verificar si el
colaborador se encuentra bien remunerado ante la oferta actual, asimismo verificar
las oportunidades de desarrollo, formacion continua para el crecimiento de su
equipo para nuevos retos o plazas dentro de la compafia. Se debe analizar si se
encuentra homologado los puntos hoteleros como pais o es distinto en cada unidad,
como si las jefaturas cumplen con los requisitos minimos de formacién educativa y

experiencia laboral.

Es preciso enfatizar sobre la opcién de contratar empresas de recreacion o
actividades externas dirigida a los colaboradores, asi se puede llegar a todo el
talento humano del hotel, evitando que alguna area que se encargue de la gestion
no goce del momento de esparcimiento, puede empezar como una prueba piloto
en un dia festivo o celebracién de premiacién. Se recomienda que cada semana,
un ejecutivo o jefe de area debera dirigirse a diferentes equipos dentro del hotel y
realizar una charla, asi se escucha la opinién de los colaboradores y se presenta

en la mesa de ayuda.

Los programas de apoyo evaluaran si los estandares de servicio se encuentran
adecuados a la nueva realidad, si se debe obviar pasos, se definird en el momento,
esto se debe colaborar en conjunto a sus jefaturas. La evaluacion de desempefio
debera ser trimestral, cada jefe debera realizarlo personalmente con su equipo. Las
acciones correctivas respecto a los resultados de KPI's de auditoria interna
deberan reflejarse en el siguiente reporte préximo, por lo que integrar certificaciones
internas, como resultados de satisfaccion al huésped, los programas de experiencia
de cliente se sincronizan en el momento, lo cual permite retroalimentar al equipo,
para abordar una posible mejor experiencia durante su estadia al huésped, esto

ayuda a verificar las menciones de colaboradores por los huéspedes.
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ANEXOS

Tabla 30.- Tabla T de Pearson

Level of significance for one-tailed test
0.05 0.025 0.L1 0.005
Level of significance for two-tailed test

d.f. 0.10 0.05 .02 0.01
1 6.314 12.706 31.821 63.657
2 2.920 4.303 6.965 9.925
3 2.353 3.182 4.541 5.841
4 2.132 2.776 3.747 4.604
S 2.015 2.571 3.365 4.032
6 1.943 2.447 3.143 3.707
7 1.895 2.365 2.998 3.499
g8 1.860 2.306 2.896 3.355
9 1.833 2.262 2.821 3.250
10 1.812 2.228 2.764 3.169
11 [.796 2.201 2.718 3. 106
12 1.782 2.179 2.681 3.055
I3 1.771 2.160 2.650 3.012
14 1.761 2.145 2.624 2.977
IS 1.753 2.131 2.602 2.947
16 1.746 2.120 2.583 2.921
17 1.740 2.110 2.567 2.898
18 1.734 2.101 2.552 2.878
19 1.729 2.093 2539 2.861
20 1.725 2.086 2.528 ‘ 2.835
21 1.721 2.080 2.518 2.831
22 1.717 2.074 2.508 2.819
23 1.714 2.069 2.500 2.807
24 [.711 2.064 2.492 2.797
25 I.708 2 060 2. 4RS 2.7R7
26 1.706 2.056 2479 2.779
27 1.703 2.052 2.473 2.771
28 1.701 2.048 2.467 2.763
29 1.699 2.045 2.362 2.756
30 1.697 2.0a2 2.a57 2.750
40 1.684 2.021 2.423 l 2.704
60 1.671 2.000 2.390 | 2.660
120 1.658 1.980 2.358 2.617
= 1.645 1.960 2326 | 2.576
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ANEXO 2: MATRIZ DE CONSISTENCIA
Tabla 31.- Matriz de Consistencia

Titulo: Mejorar la gestion administrativa y clima organizacional del Hotel Royal Decameron Punta Sal 2022

¢Cudles larelacion entre lamejora del
control y el clima organizacional en el
Hotel Royal Decameron Punta Sal,
20227

Determinar la relacién que existe entre la
mejora del control y el clima
organizacional en el Hotel Royal
Decameron Punta Sal, 2022.

Existe relacion directa ysignificativa entre la
mejora del control yel clima organizacional
en el Hotel Royal Decameron Punta Sal,
2022.

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
?(' ¢De qué manerase relacionalamejora | Determinar la relacién que existe entre la | Existe relacion directaysignificativaentre la | VARIABLE 1:
% de la gesti6n administrativa y el clima | mejora de la gestion administrativa y el | mejora de la gestion administrativa y el Enfoque:
Z | organizacional en el Hotel Royal | clima organizacional en el Hotel Royal | clima organizacional en el Hotel Royal | GESTION Cuantita’-tivo
g Decameron Punta Sal, 2022? Decameron Punta Sal, 2022 Decameron Punta Sal, 2022 ADMINISTRATIVA
o PLANEACION Tipo: Aplicada
¢Cual es la relacién entre lamejorade | Determinar la relacién que existe entre la | Existe relacion directa ysignificativaentrela | * ORGANIZACION Disefio: No
la planeacioén yel climaorganizacional | mejora de la planeacion y el clima | mejora de la planeaciéon y el clima | ¢ DIRECCION experimental —
en el Hotel Royal Decameron Punta | organizacional en el Hotel Royal | organizacional en el Hotel Royal | ® CONTROL Transversal
Sal, 20227? Decameron Punta Sal, 2022 Decameron Punta Sal, 2022
Nivel: Correlacional
¢Cual es larelacion entre lamejorade | Determinar la relacion que existe entrela | Existe relacion directaysignificativa entre la Poblacién: 100
la  organizacion y el clima | mejora de la organizacion y el clima | mejora de la organizacién y el clima lab d.
organizacional en el Hotel Royal | organizacional en el Hotel Royal | organizacional en el Hotel Royal :\:/loa (t)ra. fcr)(e)s
¢ | Decameron Punta Sal, 20227 Decameron Punta Sal, 2022 Decameron Punta Sal, 2022 VARIABLE 2: uestra:
o colaboradores
O CLIMA Muestreo: No
= . . . : . o robabilistico.
O | ¢Cual eslarelacionentre lamejorade | Determinar la relacion que existe entre la | Existe relacion directa ysignificativa entre la ORGANIZACIONAL P
'hl_-’ ladireccién yel climaorganizacionalen | mejora de la direccion y el clima | mejora de la direccion y el clima Técnica de
) | el Hotel Royal Decameron Punta Sal, | organizacional en el Hotel Royal | organizacional en el Hotel Royal | ® FACTORES recoleccion de
W1 50222 Decameron Punta Sal, 2022 Decameron Punta Sal, 2022 HIGIENICOS .
’ ' ' e FACTORES datos: Encuestatipo
MOTV ACIONALES cuestionario

(Escalade medicién
tipo Likert).

Analisis de datos:
SPSS version 25.
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ANEXO B: MATRIZ DE OPERANIZACION DE LAS VARIABLES
Tabla 32.- Matriz Operacionalizacion de las variables

. Definicion Definicion . . . y Escala de
# Variable . Dimensiones Indicadores Items . .
Conceptual Operacional Medicion
Gestion . Los objetivos de la compaiiia se reflejan en las tareas diarias, metas
. . . Formular objetivos 1.- . . .
1.- Administrativa semanales e indicadores que comparten los jefes de drea.
Planeacion
Programar las 5 Las actividades son programadas antes de iniciar el turno y se miden bajo
actividades " | indicadores de gestion que se comparten en los briefings diarios.
La gestionadministrativa Agrfrpar las actividades 3. Se encarga las actividades, metas y responsabilidades a puestos segun el
se verificara a base del en organos y cargos cargo y tareas a realizar.
£l proceso administrativo Asianar los recursos 4 Se designan recursos, pre costeoy presupuestos segun el drea y trabajo a
roceso fmcid - )
. p ) dondelas etapas o fases Organizacion g realizar.
administrativo es la ol .
la metodologia son la pia neelz c 9”’ que Definir autoridad y 5. Se determina encargados para actividades especificas necesarias para
bdsica paraaplicar formula o F”?t' vos 'y responsabilidad " | cumplir los indicadores de cumplimiento, satisfaccion y administracidn. Totalmente
cualquier enfoque programaactividades, la de acuerdo: 5
- ©, | organizacidn,que agrupa . En el hotel, la comunicacion se realiza por periédicos murales, correos .
de administracion ait'v' da des’ :n ca rg osp Comunicar 6. corporativos y briefings diarios pore De acuerdo: 4
.. . ivi , . .
o gestion. Es decir, ) g p y g Ni de acuerdo
asignarecursos ydefinela ] .
el hecho de que s . Al personal se reconoce su buen laboro por las menciones en las encuestas nien
. responsabilidad, la fase de Motivar 7.- . o |
existan nuevas ) . . . o, de satisfaccion al huésped. desacuerdo: 3
. direccién comunica, Direccion
corrientes . . . . . . ) L En
o . motiva, liderayorientaen , Los jefes inmediatos capacitany refuerzan los procesos para minimizar
administrativas Liderar 8.- AR desacuerdo: 2
. forma constante, por errores o eventuales en la operacion diaria hotelera. :
requiere para st imo la etapa de control Totalmente
implementacioénla u ien d pf' | ! Orientar 9. Se realizan briefings diarios y reuniones semanales para orientar el
aplicacion del qIU|en efine ?S " | cumplimiento de metas. en
proceso estdndares, evalua el desacuerdo: 1
A - . Se refleja que el personal tiene los conocimientos sobre los estdndares de
administrativo. | d€sempefio, compara con Definir los esténdares | 10.- fleja que el pe . . -
" | estandares establecidos y servicio, procedimiento de su drea para poder cumplir su labor diario.
(Miinch, 2018). .
emprende accion Eval I d - 11 Se realiza inspecciones, auditorias por parte el drea de calidad y seguridad
correctiva s. sean valuar e aesempeno e higiene.
necesarias. =
Comparar desempefio
Control con eps téndares p 12.. | Se analizan y se comparten con el equipo operativo los resultados de
. " | auditorias para poder verificar las acciones de mejora continua.
establecidos
. Los jefes inmediatos realizan acciones correctivas en conjunto al personal
Emprender acciones . . . o
13.- | para levantar observaciones, quejas o sugerencias en las auditorias

correctivas

realizadas.
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Clima
2.- Organizacional

Es nivel de
complacenciaque
siente el
trabajador
respecto de sus
necesidades
dentro de una
organizacién ysu
motivacion para
realizarsus
actividades
laborales
(Chiavenato,
2019).

El clima organizacional se
basa en factores higiénicos
que analizancondiciones
de trabajo, salario,
relaciones con el
supervisor, beneficios y
servicios sociales del
colaborador. Asimismo, los
factores motivacionales
que determinaran el
reconocimiento,
profesional y
responsabilidad de la
empresa con los
colaboradores.

Condiciones de trabajo | 14.- ElHotel Royal Decameron Punta Sal otorga buenas condiciones de trabajo.
Factores
higiénicos Salario 15.- Elsalario que me brinda el hotel estd acorde al mercado.
Relaciones con el 16.- La relacion con mi supervisorinmediato es la mds idonea, lo cual permite
supervisor " cumplir mis objetivos.
Beneficios y servicios 17 El Hotel Royal Decameron Punta Sal me otorga todos los beneficios y
sociales " servicios sociales.
Factores . Alcanzando las metas planteadas en mi drea, mis compafieros, jefe,
. ; Reconocimiento 18.- .
motivacionales subordinados me reconocen.
. El Hotel Royal Decameron Punta Sal cuenta con politicas estables y
Progreso Profesional 19.- .. L .
previsibles para el crecimiento profesional.
Responsabilidad 20.- La responsabilidad del cargo estd acorde al contrato realizado por el hotel.
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ANEXO: 3 CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS COLABORADORES DEL HOTEL

ROYAL DECAMERON PUNTA SAL

Reciba usted nuestros cordiales saludos:

Estamos trabajando en un estudio que servira
paraelaborar unatesis profesional, paralocual
pedimos suayudaen contestaralas siguientes
preguntas cuyas respuestas seran
confidenciales y anénimas. Le pedimos que
conteste el cuestionario con la mayor
sinceridad posible. No hay respuestas
correctas ni incorrectas, ya que éstas sélo
reflejan su opinion.

Lea las instrucciones cuidadosamente, yaque
las preguntas sélo pueden responder a una
opcion.

INSTRUCCIONES:

e Emplee unlapizo boligrafo pararellenarel
cuestionario. Al hacerlo, piense enlo que
sucede cotidianamente en su trabajo.

e Todaslaspreguntas del cuadrotienen cinco
opciones de respuesta, elija la que mejor
describa lo que piense usted.

“,n

e Marque con claridad con una “x” é una “+”.

iMUCHAS GRACIAS POR SU
COLABORACION!

e 1 =Totalmenteendesacuerdo

e 2 =En desacuerdo

e 3 =Nideacuerdonien desacuerdo
e 4 =De acuerdo

e 5 =Totalmente de acuerdo
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<+ DATOS GENERALES:
Género:
a) Femenino
b) Masculino

Edad:
a) 18-25 afios
b) 26-30 anos
c) 31-35 afios
d) 36-40 afos
e) 41 afos a mas

Estado civil:
a) Soltero
b) Casado
c) Conviviente
d) Viudo
e) Divorciado

Nivel de estudios:
a) Secundaria completa
b) Técnico superior
c) Universitario completo
d) Universitario incompleto
e) Estudiante en curso

Antigiiedad en la empresa:
a) De lafoa menos
b) De 1a 3 anos
c) De3a6afios
d) De 6a 10 aios
e) De 10 amas

Area donde se desempeiia:
a) Administrativa
b) Alimentosy Bebidas
c) Housekepping
d) Seguridad
e) Mantenimiento
f) Recepcién
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GESTION ADMINISTRATIVA ESCALA

Dimensidn Planeacién 2(3|4
1. Los objetivos de la compaiia se reflejan en las tareas diarias, metas

semanales e indicadores que comparten los jefes de drea.
2. Llasactividades son programadas antes de iniciar el turnoy se miden bajo

indicadores de gestion que se comparten en los briefings diarios.
Dimensién Organizacion 2|13|4
3. Se encarga las actividades, metas y responsabilidades a puestos segun el

cargo y tareas a realizar.
4. Se designan recursos, pre costeoy presupuestos segun el dreay trabajo a

realizar.
5. Se determina encargados para actividades especificas necesarias para

cumplir los indicadores de cumplimiento, satisfaccion y administracion.
Dimensién Direccidon 2(3|4
6. En el hotel, la comunicacién se realiza por periédicos murales, correos

corporativos y briefings diarios.
7. Al personal se reconoce su buen laboro por las menciones en las encuestas

de satisfaccion al huésped.
8. Los jefes inmediatos capacitan y refuerzan los procesos para minimizar

errores o eventuales en la operacién diaria hotelera.
9. Se realizan briefings diarios y reuniones semanales para orientar el

cumplimiento de metas.
Dimension Control 2|13 |4
10. Se refleja que el personal tiene los conocimientos sobre los estdndares de

servicio, procedimiento de su drea para poder cumplir su labor diario.
11. Serealizainspecciones, auditorias por parte el dreade calidad y seguridad e

higiene.
12. Se analizan y se comparten con el equipo operativo los resultados de

auditorias para poder verificar las acciones de mejora continua.
13. Los jefes inmediatos realizan acciones correctivas en conjunto al personal

para levantar observaciones, quejas o sugerencias en las auditorias

realizadas.

CLIMA ORGANIZACIONAL ESCALA

Dimensiodn factores higiénicos 234
14. El Hotel Royal Decameron Punta Sal otorga buenas condiciones de trabajo.
15. Elsalarioy puntos hoteleros que me brinda el Hotel Royal Decameron Punta

Sal estd acorde al mercado.
16. Larelacion con micoordinador, supervisor, jefe inmediato es la idonealocual

me permite desempefiarme de la mejor manera en mi laboro diario.
17. ElHotel Royal Decameron Punta Sal me otorgatodoslos beneficiosyservicios

sociales.
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Dimension factores motivacionales 112(3|4]|5

18. Alcanzando las metas planteadas el supervisor, coordinador, jefe inmediato
reconoce el esfuerzorealizado.

19. El Hotel Royal Decameron PuntaSal cuenta con politicas establesy
previsibles parael crecimiento profesional.

20. La responsabilidad del cargo esta acorde del contrato realizado por el Hotel
Royal Decameron Punta Sal

ESTA BIEN SU TESIS A PREPARARSE PARA LA

SUSTENTACION
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ANEXO: 4 DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE MEDICION A
TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS
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