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RESUMEN
En la presente investigacion correlacional de tipo aplicada, se realizd con el objeto
de determinar la relacion que existe entre gestion de la calidad y satisfaccion del
cliente interno en el Hotel Decameron El Pueblo, teniendo una poblacion de 100
colaboradores que conforman la planilla de tiempo completo, tuvo como disefio no
experimental, transversal, asimismo, se recogieron los datos mediante la encuesta
tipo cuestionario, la cual estuvo constituida por 20 items, se empleo la escala de
medicion de Likert, para su validez se realizd juicio de expertos y para la
confiabilidad el Alpha de Cronbach’s, obteniendo una fuerte confiabilidad con
0.883, tanto en la prueba piloto y encuesta. En los resultados se obtuvieron diversos
datos como el 55% de trabajadores estan de acuerdo con las condiciones de trabajo
qgue brinda el hotel Decameron El Pueblo, el 55% esta de acuerdo con la relacién
gue tienen su supervisor inmediato, lo cual permite cumplir sus objetivos laborales,
en esa misma linea, se tiene que el 55% esta de acuerdo con los beneficios y
servicios sociales que brinda el establecimiento hotelero. Finalmente se concluy6
gue las dos variables se relacionan directa y significativamente, cabe resaltar que
solo fiabilidad no se relaciona significativamente con la satisfaccién del cliente
interno, por consecuencia, se plantea acciones a mediano plazo para la mejora

continua.

Palabras clave: Gestion de la calidad y Satisfaccion del cliente interno.



ABSTRACT

In this applied correlational research, it was carried out with the objective of
determining the relationship between quality management and internal customer
satisfaction at the Hotel Decameron El Pueblo, having a population of 100
employees who make up the full-time payroll , had a non-experimental, cross-
sectional design, likewise, the data were collected through the questionnaire-type
survey, which consisted of 20 items, the Likert measurement scale was used, for its
validity an expert judgment was made and for reliability Cronbach's Alpha, obtaining
a strong reliability with 0.883, both in the pilot test and survey. In the results, various
data were obtained such as 55% of workers agree with the working conditions
provided by Decameron El Pueblo hotel, 55% agree with the relationship that their
immediate supervisor has, which allows them to meet their objectives In the same
way, 55% agree with the benefits and social services provided by the hotel
establishment. Finally, it was concluded that the two variables are directly and
significantly related, it should be noted that only reliability is not significantly related
to internal customer satisfaction, therefore, medium-term actions are proposed for

continuous improvement.

Keywords: Quality Management and Internal Customer Satisfaction.
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INTRODUCCION

Descripcion de la situacién problematica

Segun Tobias et al. (2019), el cliente interno desea satisfacer varias
necesidades de orden social, de relaciéon o de desarrollo personal con la finalidad
de mejorar su desarrollo profesional. Es necesario entender sus distintas
motivaciones que promueven comportamiento, pues intervencion de un trabajador
fidelizado internamente significa un recurso estratégico muy importante que, sin él,
seria casi imposible llevar efectivamente la realizacion de las otras funciones
basicas de la empresa. Y es que uno de los factores claves para el éxito en las
organizaciones de servicios es el comportamiento y la actitud de quienes trabajan
en su seno, ambas variables son muy influyentes sobre el nivel de calidad percibida
de los clientes. Satisfacer a un cliente interno implica conocerlo, definir sus

necesidades y expectativas.

Asimismo, para Obregon et al. (2019), satisfacer las necesidades del cliente
es el propésito del trabajo diario de las compafias. Una forma de hacerlo es
brindandoles un buen servicio que cuente con algunos elementos como rapidez de
respuesta, amabilidad, profesionalismo y credibilidad, elevando asi el nivel de
percepcion hacia el producto y, ademas, aumentando su valor. Esto conlleva a
determinar la calidad del servicio a partir de la medicion de la satisfaccion del

cliente.

En la actualidad los sistemas de gestion, asi como los de mejora, reconocen
gue la medicion es un tema de vital importancia para controlar los procesos en una

organizacion, independientemente de los productos o servicios que presten.
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Segun Steffanell et al. (2017), el turismo es multidiciplinario , por lo que su
estudio comprenden distintas ciencias y disciplinas (economia, ecologia,
psicologia, geografia, sociologia, historia, estadistica, derecho y ciencias politicas
y administrativas), para los pasises significa actualmente un reto conseguir y
fidelizar turistas, obtener su satisfaccion es posible con calidad en el servicio

prestado y esto es clave para su fidelizacion.

En el sector hotelero peruano especificamente, de acuerdo con Tisnado
(2015), uno de los temas que se requiere mejorar es la calidad de servicio pues se
perfila como un valor diferencial que puede servir para responder a la evolucion de
la demanda y la necesidad de revision del modelo de negocio. Es menester realizar
un estudio dentro del ambito del Modelo de Gestidén de la Calidad bajo el enfoque
de la EFQM,(European Foundation For Quality Management) que en primer lugar,
permite realizar una autoevaluacion para luego mejorar la calidad de servicio en el
sector, comprendiendo que la calidad de servicio se fija como una filosofia de

gestion que permite obtenerr una ventaja competitiva para la industria hotelera.

El presente proyecto de investigacion gira en torno a la cadena de Hoteles
Decameron, lider en hoteleria de de sol, playa y diversién en las areas del Caribe
y Pacifico, siendo la modalidad “todo incluido” su elemento diferencial, con buenos
equipo de trabajo para la satisfaccion de los clientes. Decameron El Pueblo es una
nueva unidad de negocio de la cadena hotelera adquirida en el 2016 y remodelada
en el 2017, posee 223 habitaciones y actualmente, el principal cliente es el puablico
limefio (turismo nacional), quien reserva estadias cortas. En referencia a su cliente
interno, se aprecia mucho entusiasmo por parte de los colaboradores, quienes

brindan servicio a un promedio de 500 a 700 huéspedes por dia.
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Un trabajador satisfecho en la teoria, tiene injerencia por un lado, sobre la
percepcion de calidad de servicio recibido en los clientes; y por el otro, es resultado
del manejo interno de la empresa, o mejor dicho del nivel de la Gestion de la Calidad
llevada a cabo. Por tal motivo, en esta investigacion la finalidad es conocer de qué
manera la Gestion de la Calidad se relaciona con la satisfaccion del cliente interno

del Hotel Decameron El Pueblo en Ate, Lima, 2020.

Formulacion del problema

Problema general

¢,De qué manera se relaciona gestion de la calidad y satisfaccion del cliente

interno en el Hotel Decameron El Pueblo en Ate, Lima, 2020?

Problemas especificos

a. ¢Cual es la relacion entre tangibilidad y satisfaccion del cliente interno en
el Hotel Decameron El Pueblo en Ate, Lima, 20207

b. ¢Cudl es la relacion entre fiabilidad y satisfaccién del cliente interno en el
Hotel Decameron El Pueblo en Ate, Lima, 20207

c. ¢Cual eslarelacion entre capacidad de respuesta y satisfaccion del cliente
interno en el Hotel Decameron El Pueblo en Ate, Lima, 20207

d. ¢Cual es la relacion entre seguridad y satisfaccion del cliente interno en el
Hotel Decameron El Pueblo en Ate, Lima, 20207

e. ¢Cual es la relacion entre empatia y satisfaccion del cliente interno en el

Hotel Decameron El Pueblo en Ate, Lima, 20207?

Objetivos de la investigacion

13



Objetivo General

Determinar la relacion que existe entre gestion de la calidad y satisfaccion del

cliente interno en el Hotel Decameron El Pueblo en Ate, Lima - 2020.

Objetivos Especificos

a. Determinar la relacidbn que existe entre tangibilidad y satisfaccion del
cliente interno en el Hotel Decameron El Pueblo en Ate, Lima - 2020.

b. Determinar la relacion que existe entre fiabilidad y satisfaccion del cliente
interno en el Hotel Decameron El Pueblo en Ate, Lima - 2020.

c. Determinar la relacidbn que existe entre capacidad de respuesta y
satisfaccion del cliente interno en el Hotel Decameron El Pueblo en Ate,
Lima - 2020.

d. Determinar la relacién que existe entre seguridad y satisfaccion del cliente
interno en el Hotel Decameron El Pueblo, Ate, Lima - 2020.

e. Determinar la relacion que existe entre empatia y satisfaccion del cliente

interno en el Hotel Decameron El Pueblo, Ate, Lima - 2020.

Justificacién de la investigacion

Importancia de la investigacion

El presente estudio se justifica de forma tedrica por el empleo de definiciones,
teorias y conceptos de autores reconocidos a nivel internacional, los cuales aportan
con la elaboracion del marco tedrico donde se encontrara informacion validada,
confiable y veraz, bajo cuyas teorias se establecen las dimensiones e indicadores

de cada una de las variables. La satisfaccion del cliente interno influye en la

14



percepcion de la calidad en el exterior dando lugar a un servicio de calidad, por tal,

se justifica la realizacion de esta investigacion.

Asimismo, se justifica de manera practica, dado que, al dar a conocer la
situacion en la que se encuentra la Gestion de la Calidad, el nivel de la Satisfaccion
del cliente interno y las relaciones entre éstas, se tendra acceso a informacion
relevante para la gerencia del hotel, en base a la cual pueden tomar medidas
correctivas de ser pertinente y que consideren convenientes para mejorar,

mantener o incentivar al cliente interno en su diaria labor.

La justificacion metodologica radica en que desde el principio de la
elaboracion de este proyecto de tesis se esta siguiendo con todos los procedimiento
pertinentes concernientes para el nivel de investigacion a la que pertenece,
ademas, se tomara en cuenta la operacionalizacion de cada una de las variables
para la construccion de los instrumentos de recoleccion de datos, lo que permitira
gue otras investigaciones la utilicen como antecedente de estudios que tengan la

misma problematica y similar objeto de estudio.

Viabilidad de la investigacion

La investigacion es viable dado que se tiene con los recursos necesarios para
su desarrollo, tales como recursos humanos ya que se cuenta con la guia de un
asesor especialista y metodolégico de la universidad, ademas de la disposicion del
personal del Hotel Decameron El Pueblo para ser participes a través de sus

respuestas a los instrumentos que se disefiaran en el estudio.

Por otro lado, también se cuentan con recursos materiales y accesos a

informacion actualizada tanto fisica como digital en torno a las variables de estudio
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lo cual permitira cumplir con los requisitos de presentacion de tesis para la USMP.
Asimismo, los costos en los que se incurrira para hacerla posible no son elevados

por lo que la investigacion sera autofinanciada.

Limitaciones del estudio

La presente investigacion tiene como limitantes la falta de antecedentes que
contengan ambas variables objeto de estudio direccionadas desde la perspectiva
del cliente interno, pues cabe precisar que es vasta la literatura sobre gestién de la
calidad y satisfaccion, pero desde el punto de vista del cliente externo. Frente a
esta limitacion se presentaran, sin embargo, aquellas investigaciones que de uno u

otro modo se alinean a los objetivos.

El limite espacial del estudio es el territorio geografico de la provincia de Lima,
distrito de Ate en especifico, pues es ahi donde se ubica el Hotel Decameron El

Pueblo.

El limite temporal refiere al periodo de estudio, el cual es el afio 2020.
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CAPITULO I:

MARCO TEORICO

1.1 Antecedentes de la investigacion

1.1.1 Antecedentes internacionales.

Steffanell, Arteta y Noda (2017) en su articulo “La satisfaccién del cliente
interno en pequenas y medianas empresas hoteleras”, utilizaron un estudio de
enfoque mixto de tipo exploratorio descriptivo y técnicas de analisis multivariado
para determinar las dimensiones y atributos caracterizadores de un cliente interno
del sector hotelero colombiano, satisfecho. La razon de ello es la incidencia de la
satisfaccion del cliente interno sobre la gestion del servicio. Como instrumento
utilizé el cuestionario aplicado a clientes internos y expertos en el tema. Con sus
resultados identificaron 4 dimensiones: trabajo en grupo, estimulacion laboral,
contenido de la tarea y condicion de bienestar; siendo el trabajo en equipo la

dimensién de mayor importancia.

Civera (2008) en su investigacion doctoral “Analisis de la relacion entre calidad
y satisfaccion en el ambito hospitalario en funcion del modelo de gestién
establecido”, tuvieron como objetivo contrastar el modelo que determina las
variables relacionadas con la calidad con el que determina las variables
relacionadas con la satisfaccion de los usuarios con un hospital. El método cientifico
usado es el cualitativo, asi mismo como instrumento se uso el cuestionario y el

método de medicion de las variables fue la escala de Likert.

Joubert (2015) en sus tesis de maestria, titulado “Los sistemas de Gestion de

la Calidad en el sector hotelero: perspectivas y desafios para su implementacion en
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hoteles de la ciudad de Neuquen”, su principal objetivo es indagar sobre la
potencialidad y la factibilidad de aplicar SGC en los hoteles de la ciudad de
Neuquén y, a partir del analisis, sugerir propuestas que permitan a los gerentes y/o
duefios involucrarse paulatinamente en el proceso de implementacion de estos. Se
tiene que es una investigacion de tipo cualitativo y se fundament6 en un proceso
inductivo, el disefio de la investigacion es descriptivo y la técnica utilizada fue la

entrevista.

Por ultimo se concluyé que la investigacion contribuy6 a dar un panorama de

la situacion hotelera de la ciudad de Neuqueén.

Se concluyo con dos grandes dimensiones: la fiabilidad (servicio) y validez de
la escala de medicion, y la formacion de la satisfaccion, por lo que se comprobdé
que existe relacion directa entre ambas variables y siendo determinante la
satisfaccion del cliente. Cabe precisar que la segunda dimension de esta

investigacion es de referencia para la presente tesis.

Mufioz (2017) en su tesis de maestria “Analisis de la calidad del servicio del
hotel Perla Verde de la ciudad de Esmeraldas”, analizé la calidad del servicio
brindado por el personal de dicho hotel utilizando una metodologia de enfoque
cuantitativo, disefio no experimental y nivel descriptivo. La muestra fueron 12
colaboradores y 176 ciudadanos a los que aplic6 encuestas y 2 ejecutivos a los que
entrevistO. Los resultados evidenciaron deficiencias en la toma de decisiones en la
gerencia, planificacion operativa, ausencia de capacitaciones al personal, no
existencia de manuales de funciones y procedimientos. Recomends implementar
un plan de mejoras para la fidelidad, seguridad y empatia, que permita la prestacion

un servicio excelente, de forma satisfaga los requerimientos de los clientes.
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1.1.2 Antecedentes nacionales

Sandoval (2018) en su tesis de maestria, titulado “El Sistema de Gestion de
la Calidad y la atencion al cliente en el restaurante EI Gourmet Urbano en el distrito
de San Isidro, 2015”, se tuvo como objetivo determinar la manera en que el Sistema
de Gestion de la Calidad se relaciona con la atencion al cliente en el restaurant El
Gourmet Urbano, en el distrito de San Isidro en el 2015, de la misma manera el tipo

de investigacion es descriptiva y correlacional, de nivel no experimental.

Para esta investigacion se aplicaron encuestas al personal del restaurante.

Finalmente, la investigacion concluyd que el nivel de gestion de la calidad en
los empleados es malo en cuanto al servicio, con insatisfaccion al cliente y poca

fidelizacion.

Maliza (2019), en su investigacion doctoral, de nombre “Gestion de la Calidad
y satisfaccion de los usuarios en las direcciones distritales de educacion de la
provincia de Los Rios, periodo 2014 -2016” , el objetivo principal de la investigacion
es determinar de qué manera la Gestidn de la Calidad influye en la satisfaccion de
los usuarios en las direcciones distritales de educacion de la provincia de los Rios,
periodo 2014 - 2016,asi mismo, el disefio metodolégico a utilizar es no
experimental, de nivel descriptivo y correlacional, con respecto a las técnicas e
instrumento a usar son las encuestas, las entrevistas y cuestionario. Finalmente, se
concluyo que la Gestion de la Calidad si influye en la Satisfaccion del usuario de

las Direcciones Distritales de Educacion de la provincia de Los Rios.

Acuna y Villalobos (2016) en su tesis de maestria “Relacién de la satisfaccion

laboral del cliente interno con la calidad del servicio de atencién al cliente externo
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en el area plataforma del Banco de Crédito del Peru Agencia Cajamarca, 20167,
utilizaron el instrumento elaborado por Sonia Palma para medir la satisfaccion
laboral, mientras que para la calidad de servicio se basaron en la teoria del modelo
Servqual de Zeithami. Para la primera variable su muestra fue de 12 trabajadores
y para la segunda, una muestra de 269 clientes. Sus resultados evidenciaron una

correlacion positiva y moderada con un coeficiente de 0.680.

Alanoca (2017) en su tesis de maestria “Gestion de la calidad y satisfaccion
laboral del personal en los servicios de salud del Hospital Maria Auxiliadora, 20177,
de metodologia descriptiva correlacional, su objetivo fue el establecimiento de la
relacion entre dichas variables para una muestra de 252 trabajares de la salud del
hospital. En el caso de la gestion de la calidad evalué tres dimensiones: requisitos
de gestidn, requisitos técnicos y requisitos de seguridad; y la Satisfaccion del cliente
interno la midié evaluando las dimensiones: incentivos y motivacion, recursos para
el puesto de trabajo y relaciones interpersonales. Sus resultados demuestran una

relacion directa y significativa con un Rho = 0,789.
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1.2 Bases teoricas
1.2.1 Gestion de la Calidad

Tari, Molina y Pereira (2017) mencionan que, en la actualidad, el sector
turistico demanda de un compromiso enfocado en la entrega de calidad total a sus
clientes, proveedores, colaboradores y sociedad en general, desarrollando
principios y lineamientos encaminados al logro de objetivos. De esta manera, es
necesario comprender que la Gestion de la Calidad del servicio turistico implica una
gama de estrategias acorde con las nuevas exigencias de un mercado competitivo
gue influye en la optimizacién de procesos, mejora de productos y eficiencia en la

organizacion.

Acorde con la teoria “Calidad total” que expone el ciclo PHVA (planificar,
hacer, verificar y actuar) o PDCA (planificar, desarrollar, controlar y actuar), cuyos
procesos son tomados en cuenta con la finalidad de mejorar para incrementar la
competitividad de la entidad (Deming, 1984) citado por (Parra, 2017). De igual
manera, Juran (1993) citado por Parra (2017), con su teoria “Trilogia de Juran”, se
encarg6 de enmarcar a la Planificacion de la calidad, el control de la calidad y la
mejora de la calidad. Se encarga de definir mercado y su necesidad, toma en cuenta
las caracteristicas del producto y servicio a lograr, desarrolla los procesos
productivos, se encarga de cumplir las expectativas con conformidad, realiza una

comparacion del producto vs los objetivos de calidad.

Actla, sobre las siguientes diferencias: Establecimiento de metas para la
mejora continua, realiza proyectos para la solucién de problemas, planificacion del
alcance de las metas y registro y comunicacion de los resultados. Por tanto, la
Gestion de la Calidad constituye un proceso enfocado en el desarrollo de politicas,

planes, controles, objetivos y metas a ejecutarse en los diferentes procedimientos
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de las operaciones involucradas desde la produccion hasta la entrega de un bien o
servicio, a fin de detectar cuellos de botellas a retroalimentarse para mejorar el

producto, la eficiencia organizacional y el prestigio de la empresa.

En el caso del servicio turistico hotelero, implica un conjunto de actividades
de gestion direccionadas a la busqueda de la excelencia del servicio, por ello,
centra su interés en los grupos de interés para proporcionar un servicio integral que

genere experiencias gratificantes en el cliente.

Parra (2017) también cita la teoria “Cero defectos” de Crosby (1998), la cual
estéa relacionada con la frase hacerlo bien por primera vez. Esta incluye un proceso
de mejoramiento de la calidad en 14 importantes pasos entre l0s que se encuentra
la cultura preventiva, encargada de sefialar que los errores se producen por
ausencia de conocimiento, de atencion o ambos. Esta teoria refiere un cambio de

mentalidad para el logro de los cero defectos.

Los cuatro principios de la calidad de acuerdo con Croshy son: la calidad se
define como cumplir con los requisitos, el sistema de calidad es la prevencion, el
estandar de la realizacion es cero defectos y la medida de la calidad es el precio
del cumplimiento. Acorde con esto, la Gestion de la Calidad de un servicio turistico
hotelero debe regirse por la mejora continua para disminuir errores en la prestacion

del servicio que podrian afectar la reputacién de la organizacion y la marca pais.

Unos afios mas tarde, en 1997, Ishikawa da a conocer su teoria
“normalizacion industrial para el fortalecimiento de la productividad”, misma que
considera siete herramientas técnicas para las cudles se hace uso del analisis de
problemas: Entre éstas se encuentra el cuadro de Pareto, el Diagrama Causa-

Efecto o también llamado diagrama de Ishikawa, la estratificacion, hoja de

22



verificacion, graficas y cuadros de control, histogramas y diagramas de dispersion

en el que primero, se toma en cuenta la calidad y posteriormente la utilidad.

De esa manera, el cliente es lo mas importante porque llega a prevenir y no
corregir, emplea el trabajo en equipo, el compromiso de la alta direccion, los
resultados a largo plazo, lo que indica que, no hay forma corta para que se alcance
la calidad, se llega a medir los resultados, brindar reconocimientos y realizar un

proceso de mejora continua.

En ese sentido, se infiere que la gestion de un servicio turistico hotelero
engloba una serie de procedimientos, acciones y procesos interrelacionados que
permiten a la entidad efectuar mejoras de forma continua en las operaciones
involucradas en la entrega del servicio, puesto que, el cliente juega un rol
importante en el desarrollo de medidas de correccion y prevencion, asi como,
estrategias idoneas para ofrecer un producto de calidad, proporcionando
sostenibilidad a los diversos destinos turisticos que permitan la creacion de nuevas

experiencias que atraigan a mas clientes.

En la actualidad existen distintos modelos de calidad que se encuentran
aplicados en empresas de productos y servicios, no obstante, los siguientes
modelos presentardn una serie de procedimientos que brindan la posibilidad de

alcanzar una adecuada gestion de la calidad:

El Modelo EFQM (European Foundation For Quality Management), considera
la Gestion de la Calidad como la fuerza de excelencia en las organizaciones
europeas, donde su slogan es “Las organizaciones excelentes logran y mantienen
altos niveles de rendimientos que llegan a satisfacer o exceder las expectativas de

sus grupos de interés”. La idea central del modelo EFQM sintetiza que la
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satisfaccion de los clientes y empleados se alcanza por medio de un liderazgo que
motive la politica y estrategia de la organizacion por medio de una adecuado uso
de recursos y perfecta gestion de los procedimientos mas relevantes de la

organizacion con el fin de obtener resultados excelentes.

En ese sentido, en la Gestion de la Calidad de toda organizacion debe
emprenderse directrices, politicas y lineamientos focalizados tanto en el desarrollo
del recurso humano como en el logro de la satisfaccion de las necesidades y
exigencias vigentes de los clientes o usuarios para el alcance de la excelencia

empresarial.

Payares et al., (2017) menciona entre los valores que promueve, el afadir
valor al cliente (llega a satisfacer las necesidades, expectativas y oportunidades),
desarrollar la capacidad organizacional (se encarga de una gestion eficaz dentro y
fuera de ella), mantener creatividad e innovacion (brindan un mayor valor por medio
de la mejora continua e innovacién sistematica), gestionar con agilidad (presenta
habilidad para identificar, y responder de forma eficaz frente a las amenazas) y
lograr el éxito por medio del talento corporativo para brindar resultados sostenibles
(la organizacibn que es excelente valora a sus colaboradores y delega

responsabilidades en busca del logro de objetivos personales y organizacionales).

Lo anterior indica que para que se logre el éxito de una organizacion es
necesario que se refuerce el liderazgo y se disefie una estrategia clara, de manera
que desarrolle la politica organizacional, con sus colaboradores, y mejore los
procesos para brindar un valor agregado a sus productos y servicios ofertados a

sus clientes.
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Por tanto, la Gestion de la Calidad de un servicio turistico hotelero involucra
una gama de principios encaminados en el fortalecimiento de capacidades del
talento humano, eficiencia de las operaciones, respuesta inmediata ante posibles
cambios adversos, orientacion por la continua innovacién e investigacion para
otorgar con frecuencia productos de gran valor afiadido acorde con las necesidades
actuales de los clientes, capacidad de busqueda de soluciones eficaces, entre otros
lineamientos centrados en la satisfaccion del cliente como en mantener una

posicion competitiva de los recursos turisticos y patrimonios culturales del pais.

De acuerdo con Payares et al. (2017), la integracion de Modelos y Normas de
calidad se aplica en diversas areas de desarrollo organizacional, de Seguridad,
Medio ambiente, seguridad de informacién, entre otros. La integracion se puede
realizar de forma parcial, si se integran solo dos ramas, 0 mas compleja con tantas
ramas como sistemas estén integrados. La integracion mas comun comprende 1SO

9001, ISO 14001 y otros.

Entonces, la Gestidon de la Calidad es el conjunto de acciones que realiza una
directiva con el fin de direccionar y controlar las actividades de los trabajadores
gue conlleven al cumplimiento de los objetivos organizacionales. Para efectos de la
presente investigacion, se han tomado en consideracion las siguientes dimensiones

de la Gestion de la Calidad en base a lo expuesto por Duque y Palacios (2017):

Primero, la dimension Elementos tangibles, determinada por la apariencia de
las instalaciones fisicas, los equipos, el personal y los materiales para las
comunicaciones. Se evalta por medio de dos indicadores: a) Infraestructura,
concerniente a la infraestructura con la que cuenta la empresa, la tecnologia,

flexibilidad y facil acceso que tienen los clientes dentro de ella; y b) Materiales
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fisicos, referente a los elementos fisicos que brinda la empresa a sus clientes con

el fin de mantenerlos informados de algin comunicado que deseen brindar.

La segunda dimension en la Fiabilidad, determinado por la capacidad para
brindar el servicio promedio de manera precisa y digna de confianza. Sus dos
indicadores son: a) Confianza, concerniente a la facilidad con la que los clientes
pueden dar a conocer que se sienten a gusto de recibir el servicio permitiendo que
se mantenga un adecuado bienestar para con la empresa; y b) Honestidad,
determinado por la reputacion de la empresa, se refleja en como cada trabajador

mantiene a sus clientes conformes con un servicio justo y sin peligro.

La tercera dimension Capacidad de respuesta esta determinada por la buena
disposicion para brindar ayuda a los clientes a proporcionarles un servicio expedito.
Como sus indicadores se tiene: a) Rapidez, determinado por el accionar inmediato
de los trabajadores frente a la necesidad del cliente; y b) Disposicion, determinada
cuan dispuesto esta cada trabajador en la posibilidad de atender las necesidades

de sus clientes.

La dimensidon Seguridad refiere al conocimiento y cortesia de los empleados,
asi como la capacidad para transmitir seguridad y confianza. Es medible bajo el
indicador Responsabilidad, pues todos los colaboradores tienen la labor de realizar
de forma eficiente sus actividades laborales, donde ademas se muestre la habilidad

de hacer las cosas correctas desde una primera instancia.

La quinta y ultima dimension Empatia, es el cuidado y atencion individualizada
gue una organizacion brinda a sus clientes. Se evalta con el indicador Amabilidad,
el cual determina el grado de atencion que presta el colaborador a los clientes y la

capacidad para reaccionar frente a sus necesidades de manera amable y paciente.
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1.2.2 Satisfaccion del cliente interno

El cliente interno es todo aquel que, por medio de un proceso de seleccion y
reclutamiento de colaboradores realizado por las organizaciones, es seleccionado
y contratado para el desarrollo de una labor especifica en un puesto de trabajo
asignado, en el que un jefe directo evalla que rinda resultados en funcion de sus
deberes y derechos como miembros activos en una empresa, de acuerdo con Diaz

y Canivell (2016).

Estos mismos autores precisan que el colaborador debe tener definido su
funcién dentro de la empresa, comprender, creer y vender la mision a todas las
personas de la organizacion, tener en claro las necesidades y prioridades, para que
se vuelvan participes de la elaboracién de los objetivos que pretenden alcanzar

como organizacion.

Las necesidades que un cliente interno satisface conforme a Diaz y Canivell
(2016) son personales, de crecimiento profesional, autoestima y conforme a lo que
piensan diferentes autores, lo hacen por medio de trabajo, siendo el Unico propdsito
fundamental que persigue un trabajador, la adquisicion de dinero y pocas veces

destacan las necesidades de seguridad, de autorrealizacién y autoestima.

Asi, como lo indica Zubiri (2013), la satisfaccion del cliente interno es de suma
importancia, tanto desde el punto de vista econdmico, como social, dado que los
beneficios derivados de la misma tienen un impacto en la sociedad, pues ésta nace
del marco laboral del colaborador y abarca el entorno de su vida. Las personas que
se encuentran en la alta gerencia tienen que saber las caracteristicas generales y

especificas de sus colaboradores, y las razones que influyen en la satisfaccion de
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ellos, para que realicen las politicas, estrategias y acciones que les dé paso a actuar

en relacion con el mejoramiento estable de la empresa.

De esta manera, la satisfaccion del cliente interno en un servicio turistico
hotelero es un aspecto importante porque al considerar sus expectativas, intereses
y motivaciones permitira incrementar su productividad, lo cual, se reflejara en
clientes satisfechos y fidelizados con el servicio, que permitira el crecimiento

competitivo de la empresa en un contexto cambiante.

Zubiri (2013) indica que las tendencias mas innovadoras en el campo
empresarial tienen que estar basados en la satisfaccion del cliente interno, que
experimentan los colaboradores internosen las organizaciones. En ese sentido, la
organizacion puede dar a conocer las necesidades que experimentan sus
trabajadores y crear los accesos necesarios para su bienestar. Lo cual, constituye
el nucleo principal de su motivacion en el trabajo y el interés parte del hecho de que
la motivacion es el poder que mueve a las personas con el fin de realizar una accion

o actividad humana.

Las diferentes conceptualizaciones brindadas por distintos autores permiten
definir a la satisfaccion del cliente interno como el nivel de complacencia de las
necesidades de los trabajadores dentro de una empresa a través de la aplicacion
de las estrategias de recursos humanos ejecutadas por la gerencia y que permiten
que el cliente interno se encuentre en un nivel de motivacion maxima para realizar

sus actividades laborales.

Es importante dar a conocer las caracteristicas esenciales de la satisfaccion
del cliente interno, el cual, segun Zayas et al. (2015), da lugar a que se muestre

preocupacion por el bienestar de los colaboradores y de la organizacion:
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La estructura, determinado por la manera en que las acciones de las
empresas se organizan, fraccionan y coordinan, de forma que, incluye una serie de
aspectos como el control administrativo, niveles jerarquicos, division de funciones
y tareas, y relacion e interdependencia entre los niveles que la conforman. También,
la naturaleza y contenido de trabajo, determinado como la percepcion del trabajo
de trabajo como variedad de habilidades, independencia, importancia y

significacion de las labores, importancia, autonomia, organizacion y creatividad.

Zayas et al. (2015) también indica que las costumbres, valores y normativas
estan determinados por el conjunto de suposiciones, creencias, cultura y valores
gue comparten entre los involucrados, llegando a crear un ambiente humano en
qgue los colaboradores realizan sus actividades. En la cultura influye todo lo que

sucede en la empresa y crea una caracteristica Unica.

Los indicadores de la cultura estan formados por, sistemas, procedimientos,
patrones de comunicacion, de filosofias y metas. Dentro de la caracteristica del
salario y la estimulacion se encuentra la remuneracion y compensacion que se
encuentra relacionado a los sistemas de pago, la promocion, las posibilidades de

superacién personal y la evaluacién del desempefio.

Asimismo, juzga la estimulaciébn por el conocimiento, la suficiencia, la
correspondencia y el equilibrio entre los factores axiolégicos y materiales, asi como

la organizacion y percepcion del sistema de motivacion.

Las condiciones de trabajo se determinan por la existencia de los materiales
y herramientas necesarios para realizar las labores, el transporte, la higiene y

orden. Las condiciones ergondmicas seguras y estéticas. En las condiciones de
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bienestar estan el desarrollo personal y profesional, los horarios de trabajo, la

alimentacion, los servicios de salud, actividades culturales, deportivos y recreativos.

Ademas, se toman en cuenta los aspectos sociopsicolégicos, que se
caracterizan por relaciones interpersonales, determinado por el proceso de
interaccion social, en el que intervienen al menos dos 0 mas personas con el fin de
intercambiar ideas, opiniones, sentimientos, informacidén, estrategias e
instrucciones del trabajo, también se debe considerar las relaciones entre las
personas, las relaciones entre directivos, las posibilidades de interaccion social, la
preocupacion por los problemas de las personas, la solucion de conflictos, la

pertenencia y la orientacion.

Zayas et al., (2015) también mencionan al liderazgo y toma de decisiones,
influencia por medio de la cual un individuo o conjunto de personas pueden obtener
qgue los miembros de una organizacion colaboren de forma voluntaria y con
entusiasmo en la obtencion de los objetivos planteados. Este liderazgo es el
proceso de influencia, motivacion y ayuda con el fin de transformar el potencial que
brinda un grupo en realidad; y compromiso con el trabajo, determinado por el grado
en el cual un individuo se llega a identificar con sus labores, participa de forma

activa dentro de él y considera su desempefio relevante para la valoracion propia.

Entre las dimensiones de la Satisfaccién del cliente interno a evaluarse en la
presente investigacion de acuerdo con Charaja y Mamani (2014) se encuentran:
primero, el trabajo en grupo: llega a permitir que todos los trabajadores utilicen las
mismas ideas, y motivacion de los miembros del equipo, asi también como que se
aprovechen de mejor manera el tiempo de los miembros del equipo y de su

direccion, mejorando la productividad y satisfaciendo la organizacion.
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Sus indicadores son: a) mecanismos de trabajo, métodos empleados, para
que se alcance a realizar las tareas de manera adecuada y correcta; y b)
condiciones de trabajo, facilidades que se les brinda a los colaboradores para que

realicen sus actividades laborales de manera independiente.

La segunda dimension es Estimulacion, determinado por las acciones de
atender y desarrollo en los individuos las motivaciones intrinsecas de logro o
autorrealizacion, especialmente importancia en el alto desempefio, en la excelencia

en el trabajo de las personas y empresas laborales.

Se evalla con los indicadores: a) Autonomia de actividades, determinado por
darle a los colaboradores la capacidad de resolver los inconvenientes que suelen
presentarse en el ambito laboral de forma independiente, o de acuerdo lo crea
adecuado; y b) Remuneraciones, determinado por el salario, incluye bonificaciones,
beneficios econdmicos por el buen cumplimiento de sus labores, esto permite que
el colaborador se sienta valorado y motivado para la consecucion de sus

actividades.

La tercera dimension Desarrollo esta determinado por el nivel de escalas que
posee una empresa y que tiene la posibilidad que sus trabajadores puedan
ascender del puesto en el que se encuentran actualmente y esta determinado por

los siguientes indicadores.

Sus indicadores son: a) Oportunidades, conjunto de opciones que brinda una
empresa para que el trabajador pueda crecer profesionalmente y como persona por

medio de actividades de reforzamiento; y b) Capacitaciones, de manera constante

31



conforme al nivel de puesto de cada trabajador, con el fin que, de alguna forma este
fortalezca las capacidades que tiene y resuelva dudas, y también se maneje una

misma idea para todos los trabajadores.

Maslow (1991) Indica en su teoria de la jerarquia de las necesidades
humanas, que se tiene los siguientes dimensiones e indicadores: necesidades
fisiologicas (horario de trabajo razonable, comodidad fisica, periodos de descanso),
seguridad (estabilidad en el empleo, remuneraciéon y beneficios, condiciones
seguras de trabajo), necesidades sociales (gerente amigable, Interaccion con los
clientes, amistad con los colegas), autoestima (ascensos, orgullo y reconocimiento,
responsabilidad por resultados) y la autorrealizacion (participacion en las

decisiones, diversidad y autonomia, trabajo creativo y desafiante).

De la misma manera, se evidenciara a Herzberg.

Herzberg (1966) explico la teoria llamada de los factores para dar a entender
el comportamiento de los individuos en situaciones de trabajo. El autor resefia que
hay factores motivacionales y de higiene que repercuten en el comportamiento de

las personas.

Se cuenta con dos factores

Factores higiénicos o factores extrinsecos: se dan principalmente en las
situaciones laborales y su desempefio en el mismo. Las principales motivaciones
son el sueldo, los beneficios sociales, la manera como gestionan los superiores, las
condiciones fisicas y ambientales de trabajo, la politica y directrices de la empresa,
Se concluye que cuando estos factores se dan de manera positiva Gnicamente se

evita la insatisfaccion.
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Factores motivacionales o factores intrinsecos: Se establece principalmente
por motivaciones internas, el clima laboral idoneo dentro de las organizaciones, asi

como el reconocimiento profesional, el crecimiento profesional y la autorrealizacion

1.3 Definicion de términos basicos

Cliente interno: Para Steffanell et al. (2017), es el compariero de trabajo en una
determinada area, el cual posee un profundo conocimiento del area pertinente, con
el cual procurara dentro de lo posible, un recorrido a tal efecto o la informacion

necesaria para facilitar sus actividades laborales.

Estimulacion: Zayas et al. (2015) lo define como el grupo de acciones que
permiten dar animo a las personas a continuar con una determinada rutina, de esa
forma se llega a motivar a realizar el correspondiente funcionamiento de una

empresa y fomentar la actividad o mejorar el rendimiento.

Gestion de la Calidad: Duque y Palacios (2017) lo conceptualiza como el conjunto
de procesos de orientar la informacion, maquinaria, trabajo de tal manera que los
clientes se encuentran conformes con los productos y servicios que brinda una

determinad organizacion.

Satisfaccion: Para Diaz y Canivell (2016) la satisfaccion esta4 determinada por la
complacencia de todas las acciones que conllevan a solventar las necesidades de
los clientes internos y externos, ademas conlleva a cumplir o sobrepasar las

expectativas de las personas.
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Trabajo en equipo: Duran (2018) indica que es el conjunto de personas, que
pertenecen a una misma organizacion y que de alguna manera permiten que se
logre un objetivo plasmado dentro de ella, el cual tiene como finalidad continuar con

un proposito en comuan.
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CAPITULO II;

HIPOTESIS Y VARIABLES

2.1 Formulacion de hipotesis principal y derivadas

2.1.1 Hipotesis general

2111

Existe relacion directa y significativa entre Gestion de la Calidad y
satisfaccion del cliente interno en el Hotel Decameron El Pueblo, Ate,

Lima - 2020.

2.1.2 Hipotesis especificas

2121

2.1.2.2

2.1.2.3

2124

2125

Existe relacion directa y significativa entre tangibilidad y satisfaccion del
cliente interno en el Hotel Decameron El Pueblo en Lima, 2020.

Existe relacion directa y significativa entre fiabilidad y satisfaccién del
cliente interno en el Hotel Decameron El Pueblo, Ate, Lima - 2020.
Existe relacion directa y significativa entre capacidad de respuesta y
satisfaccion del cliente interno en el Hotel Decameron El Pueblo, Ate,
Lima - 2020.

Existe relacién directa y significativa entre seguridad y satisfaccion del
cliente interno en el Hotel Decameron El Pueblo, Ate, Lima - 2020.
Existe relacién directa y significativa entre empatia y satisfaccion del

cliente interno en el Hotel Decameron El Pueblo, Ate, Lima - 2020.
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2.2 Variables y definicién operacional

Tabla 1. Operacionalizacion de las variables

Definicion

motivacion para realizar
sus actividades laborales
(Zubiri, 2013).

satisfactores y no
satisfactores

Satisfactores

Reconocimiento
Progreso profesional
Responsabilidad

Variables Definicion conceptual : Dimensiones Indicadores Técnica
operacional
| | Tangibilidad Apariencia modema
Conjunto de acciones que Apariencia pulcra
permiten a una empresa La Gestion de la Solucionar problemas
llevar a cabo un Calidad se medira Fiabilidad Prestar bien el servicio
determinado servicio o0 con una encuesta en Cumple tiempos acordados
. producto de manera base a sus Capacidad de Servicio rapido y agil
Gestion de la . . ) o
. adecuada, tomando en dimensiones respuesta Disposicion y ayuda Encuesta
Calidad . . . .
cuenta las necesidades y | Elementos tangibles, Transmiten confianza
expectativas de los Fiabilidad, Capacidad | Seguridad Equipo amable
clientes (Duque y de respuesta, Equipo capacitado
Palacios, 2017). Seguridad y Empatia. Horario Adecuado
Empatia Atencion personalizada
Intereses del cliente
Es nivel de complacencia Condiciones de trabajo
: ba La Satisfaccién del Salario
que siente el trabajador : . .
cliente interno se . Relaciones con el
: ., respecto de sus . No satisfactores :
Satisfaccion . medira con una supervisor
. necesidades dentro de - i
del cliente N encuesta, en base a Beneficios y servicios Encuesta
. una organizacion y su . : _ )
interno sus dimensiones: sociales

Fuente: Elaboracion propia 2020
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CAPITULO Il:
METODOLOGIA
3.1Disefio metodoldgico
3.1.1 Enfoque de la investigacion

En el presente estudio se trabajo bajo el enfoque cuantitativo, teniendo en
cuenta que es secuencial y probatorio (Baptista, Fernandez, & Hernandez, 2014).
Importante resaltar que se ha probado la hipotesis por medio del analisis estadistico,
los instrumentos de recoleccion y medicion de variables, han sido bien estructurados
para asi poder garantizar la confiabilidad y validez de los datos obtenidos (Del Castillo,
Marroquin, Sanchez, & Villegas, 2014)

Importante resaltar la naturaleza del estudio, se utilizé el método observacional,
donde se ha medido la relacion entre variables mediante un instrumento que se ha
elaborado de acuerdo a nuestro problema planteado. (Baptista, et al., 2014)

3.1.2 Tipo de lainvestigacion

Se busca ser practico con los resultados a obtener para asi poder aplicarlos, es
por ello que se utilizara la investigacion aplicada, es importante mencionar que se
propone mejoras, programas de gestion, se propone herramientas de analisis y
propuestas empresariales (Vara, 2015).

Asimismo, nuestro disefio es no experimental, se resaltar por ser estudios que
realizan sin alguna manipulacion de las variables, es decir, solo se observo los
fendbmenos en su ambiente natural para luego pasar al respectivo procesamiento de

datos (Baptista, et al., 2014)
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3.1.3 Nivel de lainvestigacion

El nivel correlacional, tiene como pilar en conocer la relacion entre dos 0 mas
conceptos, asimismo, sera de disefio no experimental, pues el investigador no tiene
control sobre las variables, el corte es transversal ya que mide la relacion en un Ssolo
momento dado (Baptista, et al., 2014)

Los disefios transeccionales o correlacionales, analizaron la relacion para
conocer su nivel de influencia, en otras palabras, su finalidad es poder determinar el
grado de relacion entre las variables (Carrasco, 2013)

Ademas, se caracteriza por haber aplicado los conocimientos y resultados, para
asi el disefio y la produccién puedan lograr el bienestar de la sociedad (Mufioz, 2015)
3.2Disefio muestral
3.2.1 Poblacion

Es el conjunto de personas o cosas que comparten caracteristicas, ademas de
encontrarse en un espacio que cambia al pasar el tiempo (Vara, 2015). Para este caso
fue los colaboradores del hotel Decameron El Pueblo ubicado en Ate, Lima, cumplen
rol importante para determinar los objetivos plasmados, estos datos seran entregados
por el area de Talento Humano del Hotel.

3.2.2 Muestra

Es el conjunto de caracteristicas extraidas de la poblacién, seleccionados por
algun método racional (Vara, 2015)

Es importante mencionar que la muestra debe ser representativa, por ende,
existen procedimientos con la probabilidad y seleccion de unidades (Baptista, et al.,
2014). El estudio estara conformado por 100 colaboradores, como la poblacion es

pequefia, se tomara el total de la poblacion del hotel Decameron El Pueblo ubicado en
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Ate, Lima, considerando el 100% del total para determinar la relacion entre las
variables a estudiar.
3.2.3 Muestreo

El muestreo es el proceso de extraer una muestra a partir de una poblacion, se
aplicara el no probabilistico, intencional o por criterio, su base es el conocimiento y
criterio del investigador (Vara, 2015)
3.2.4 Criterios de exclusion e inclusion.

Exclusion: Personas sin contrato laboral, asimismo, que tengan menos de 1 afio
trabajando en el hotel, que sean menores de edad y mas de 60 afios.

Inclusién: Se tomard en cuenta a los colaboradores que tengan 13 meses
laborando en la compafiia con contrato tiempo completo.
3.3Técnicas de recoleccion de datos
El instrumentos utilizado para la recoleccidén de datos, fue elaborado conforme a

la matriz de la operacionalizacion de variables. Por cada indicador de cada dimensién
se plantearan preguntas que propicien medir cada variable y conocer acerca de cémo
se encuentra cada una en el contexto particular del Hotel Decameron El Pueblo. Se
utilizara instrumento a la encuesta tipo cuestionario, un conjunto de items
direccionados para extraer informacién especifica a una muestra de personas.
3.3.1 Validezy Confiabilidad

La confiabilidad, producira resultados consistentes y coherentes, es por ello que
se utilizara el coeficiente alfa cronbach (Baptista, et al., 2014)

La validez de expertos, mide la variable de interes, de acuerdo con expertos en

el tema, el juicio de al menos 3 expertos, quienes deberan ser personas conocedoras
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de los temas que se estan tratando para que puedan dar su visto bueno a las preguntas
formuladas (Baptista, et al., 2014)

De obtener observaciones en las preguntas éstas seran absueltas y se procedera
a medir la confiabilidad de ambos instrumentos de forma estadistica, esto es, aplicando
una prueba piloto, de cuyos datos se obtenga el resultado de la prueba alpha de
Cronbach, mismo que mide cuan confiable son los instrumentos para su aplicacién a
la muestra total de estudio.

Tabla 2: Estadistica de Fiabilidad

Reliability Statistics

Cronbach's Cronbach's Alpha Based | N of Items
Alpha on Standardized ltems

,883 ,876 20

Fuente: SPSS 25

El coeficiente de Alfa de Cronbach, se realizo prueba piloto a 20 personas, luego
se realizo con la muestra de 100 colaboradores, alcanz6 0,876 de confiabilidad, lo que
constituye una fuerte confiabilidad del instrumento.
3.4Técnicas estadisticas para el procesamiento de la informacién
3.4.1 Descripcion de los instrumentos

Los instrumentos que se usaron son fiables y validos, se construyeron para
medir o registrar las variables, a través de preguntas, afirmaciones o indicadores
llamados items. (Vara, 2015)

3.4.2 A nivel descriptivo
Se realizaron interpretaciones descriptivas de los resultados obtenidos. En razon

a ello, se trabajaron con tablas de frecuencia, porcentajes y figuras.
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3.4.3 Analisis ligados a la Hipodtesis

Cada hipdtesis presentada en la investigacion tendra una comprobacion
estadistica usando el programa estadistico SPSS version 25 en el cual se procesaran
las series de datos de los cuestionarios de ambas variables. Primero se evaluara la
prueba de normalidad y de acuerdo con ello, se seleccionara el tratamiento de las
correlaciones, sea Pearson, Spearman u otro. Para determinar si se acepta cada
hipotesis, se verificara que la significancia bilateral sea menor a 0,05. Asimismo, el
coeficiente de correlaciéon para calificarlo si es baja, moderada o alta.

Asimismo el instrumento utilizado, la encuesta tipo cuestionario ha sido validado
mediante la medida de 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: Kmo y prueba de Bartlett para la validez del instrumento.

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. ,500
Approx. Chi-Square 99,458
Bartlett's Test of Sphericity  Df 1
Sig. ,000

Fuente: SPSS 25

3.5Aspectos éticos
3.5.1 Confidencialidad

Los datos obtenidos concernientes a las variables se aplicaran primero, con el
conocimiento de las personas que forman parte de la muestra del trabajo, de los
colaboradores del Hotel. Se les informara, asimismo, que no se expondran sus

nombres y sus respuestas son anonimas.
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3.5.2 Reserva de datos obtenidos
Este aspecto ético sefiala refiere a que los datos a obtenerse tanto de parte de
los trabajadores como informacion de la empresa seran solamente para realizar el

estudio pertinente, y no se manipulara ninguno de ellos a conveniencia del autor.
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CAPITULO IV:

RESULTADOS

4.1 Analisis de los resultados cuantitativos

Tabla 4 :Trabajo con nuevos equipos y tecnologias de apariencia moderna.

De acuerdo a la tabla n°4, se evidencia que se han validado el total de la

Validos
N

Perdidos
Media
Mediana
Moda
Des. Tip.

Varianza

100

0
4,20
4,00

4
,603

,364

Fuente: Encuesta

muestra, no cuenta con perdidos.

Tabla 5: Trabajo con nuevos equipos y tecnologias de apariencia moderna

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Valido Acumulado
Ni de acuerdo ni en
10 10,0 10,0 10,0
desacuerdo
Valido De acuerdo 60 60,0 60,0 70,0
Totalmente de acuerdo 30 30,0 30,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: Encuesta

Tal y como se ve en la tabla n°5, la mayoria de los resultados son “De acuerdo”,

qgue en escala de Likert tiene un valor de 4, por tanto, son resultados positivos.
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Gréfico 1: Trabajo con nuevos equipos y tecnologias de apariencia moderna

Trabajo con nuevos equipos y tecnologias de apariencia moderna.

60

60%

504

40+

30

Percent

30%
207

10

10%

0 T T T
Ni de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

Trabajo con nuevos equiposy tecnologias de apariencia moderna.

Fuente: Encuesta

Interpretacion. - Segun se evidencia en el grafico N°1, se observa que el 60%
de los trabajadores encuestados comentan que el trabajo con nuevos equipos y
tecnologias de apariencia moderna es adecuado, mientras que el 30% refieren que
estan totalmente de acuerdo. Se observa también que la gran parte de trabajadores

se sienten a gusto con los nuevos equipos y tecnologia de apariencia moderna.
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Tabla 6: Considero que usando el uniforme mantengo una apariencia pulcra.

Fuente: Encuesta

De acuerdo a la tabla n°6, se evidencia que se han validado el total de la

Validos
N

Perdidos
Media
Mediana
Moda
Des. Tip.

Varianza

100

0
4,30
4,00

5
,718

,515

muestra, no cuenta con perdidos.

Tabla 7: Considero que usando el uniforme mantengo una apariencia pulcra.

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Valido Acumulado
Ni de acuerdo ni en
15 15,0 15,0 15,0
desacuerdo
Vélidos De acuerdo 40 40,0 40,0 55,0
Totalmente de acuerdo 45 45,0 45,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: Encuesta

Tal y como se ve en la tabla n°7, la mayoria de los resultados son “Totalmente

de acuerdo”, que en escala de Likert tiene un valor de 5, por tanto, son resultados

positivos.
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Gréfico 2: Considero que usando el uniforme mantengo una apariencia pulcra.

Considero que usando el uniforme mantengo una apariencia pulcra.
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Percent
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Ni de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

Considero que usando el uniforme mantengo una apariencia pulcra.

Fuente: Encuesta

Interpretacion. - Segun se evidencia en el grafico N°2, podemos observar que
el 45% de los trabajadores consideran que usando el uniforme mantienen una
apariencia pulcra es totalmente adecuado, mientras que el 40% refieren que estan de
acuerdo. Se evidencia también que la mayor parte de trabajadores se sienten a gusto

usando un uniforme con apariencia pulcra.
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Tabla 8: Cuando un cliente tiene un inconveniente, muestro un sincero interés en
solucionatrlo.

Validos 100
N Perdidos 0
Media 4,50
Mediana 5,00
Moda 5
Des. Tip. ,595
Varianza ,354

Fuente: Encuesta

De acuerdo a la tabla n°8, se evidencia que se han validado el total de la

muestra, no cuenta con perdidos.

Tabla 9: Cuando un cliente tiene un inconveniente, muestro un sincero interés en
solucionatrlo.

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Valido Acumulado
Ni de acuerdo ni en
5 5,0 5,0 5,0
desacuerdo
Valid De acuerdo 40 40,0 40,0 45,0
Totalmente de acuerdo 55 55,0 55,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: Encuesta

Tal y como se ve en la tabla n°9, la mayoria de los resultados son “Totalmente
de acuerdo”, que en escala de Likert tiene un valor de 5, por tanto, son resultados

positivos.
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Grafico 3: Cuando un cliente tiene un inconveniente, muestro un sincero interés en

solucionarlo.

Cuando un cliente tiene un inconveniente, muestro un sincero interés en
solucionarlo.

60

507 55%

40%

309

Percent

204

5%

0 T T T
Ni de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

Cuando un cliente tiene un inconveniente, muestro un sincero interés en
solucionarlo.

Fuente: Encuesta

Interpretacion. - Segun evidencia en el grafico N°3, podemos notar que el 55%
de los trabajadores estan totalmente de acuerdo de que cuando un cliente tiene un
inconveniente, muestran un sincero un sincero interés en solucionarlo, mientras que el
40% refieren que estan de acuerdo. Se evidencia también hay vocacion genuina de

servicio hacia el huésped.
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Tabla 10: Presto un servicio en el tiempo, de acuerdo a los estandares exigidos..

Vélidos 100
N Perdidos 0
Media 4,50
Mediana 4,50
Moda 42
Des. Tip. ,503
Varianza ,253

Fuente: Encuesta

De acuerdo a la tabla n°10, se evidencia que se han validado el total de la

muestra, no cuenta con perdidos.

Tabla 11: Presto un servicio en el tiempo, de acuerdo a los estandares exigidos..

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Valido Acumulado
De acuerdo 50 50,0 50,0 50,0
Validos Totalmente de acuerdo 50 50,0 50,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: Encuesta

Tal y como se ve en la tabla n°11, la mitad esta “Totalmente de acuerdo”, que

en escala de Likert tiene un valor de 5, por tanto, son resultados positivos.
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Gréfico 4: Presto un servicio en el tiempo, de acuerdo a los estandares exigidos.

Habitualmente brindo un buen servicio.

507
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40
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20

107
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De acuerdo Totalmente de acuerdo

Habitualmente brindo un buen servicio.

Fuente: Encuesta

Interpretacion. - Segun se evidencia en el grafico N°4, podemos notar que el
50% de los trabajadores estan totalmente de acuerdo de que brindan un buen servicio,
asi mismo, el 50% refieren que estan de acuerdo. Se evidencia que habitualmente los

trabajadores brindan un buen servicio.
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Tabla 12: Presto un servicio en el tiempo de acuerdo a los estandares exigidos.

Validos
N

Perdidos
Media
Mediana
Moda

Des. Tip.

Varianza

100

0
4,45
5,00

5
672

,452

Fuente: Encuesta

De acuerdo a la tabla n°12, se evidencia que se han validado el total de la

muestra, no cuenta con perdidos.

Tabla 13: Presto un servicio en el tiempo, de acuerdo a los estandares exigidos.

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Valido Acumulado
Ni de acuerdo ni en
10 10,0 10,0 10,0
desacuerdo
Vélidos De acuerdo 35 35,0 35,0 45,0
Totalmente de acuerdo 55 55,0 55,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: Encuesta

Tal y como se ve en la tabla n°13, la mayoria de los resultados son “Totalmente

de acuerdo”, que en escala de Likert tiene un valor de 5, por tanto, son resultados

positivos.
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Gréfico 5: Presto un servicio en el tiempo, de acuerdo a los estandares exigidos.

Presto un servicio en el tiempo de acuerdo a los estandares exigidos.
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Presto un servicio en el tiempo de acuerdo a los estindares exigidos.
Fuente: Encuesta

Interpretacion. - Segun se evidencia en el grafico N°5, podemos notar que el
55% de los trabajadores estan totalmente de acuerdo de que presta un servicio en el
tiempo, de acuerdo a los estandares exigidos, mientras que el 35% refieren que estan
de acuerdo. Se evidencia que los trabajadores son eficientes en sus tiempos de

respuesta frente a los requerimientos de los huéspedes.
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Tabla 14: Ofrezco un servicio rapido y agil.

Fuente: Encuesta

De acuerdo a la tabla n°14, se evidencia que se han validado el total de la

Validos
N

Perdidos
Media
Mediana
Moda
Des. Tip.

Varianza

100

0
4,50
5,00

5
674
455

muestra, no cuenta con perdidos.

Tabla 15: Ofrezco un servicio rapido y agil.

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Valido Acumulado
Ni de acuerdo ni en
10 10,0 10,0 10,0
desacuerdo
Vélidos De acuerdo 30 30,0 30,0 40,0
Totalmente de acuerdo 60 60,0 60,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: Encuesta

Tal y como se ve en la tabla n°15, la mayoria de los resultados son “Totalmente

de acuerdo”, que en escala de Likert tiene un valor de 5, por tanto, son resultados

positivos.

53




Gréfico 6: Ofrezco un servicio rapido y agil.

Ofrezco un servicio rapido y agil.
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Ofrezco un servicio rapido y agil.

Fuente: Encuesta

Interpretacion. - Segun se evidencia en el grafico N°6, podemos notar que el
60% de los trabajadores estan totalmente de acuerdo de que ofrece un servicio rapido
y agil, mientras que el 30% refieren que estan de acuerdo. Se evidencia que los
trabajadores frecuentemente ofrecen un servicio rapido, siempre con sentido de

urgencia.
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Tabla 16: Siempre estoy dispuesto a ayudar.

Fuente: Encuesta

De acuerdo a la tabla n°16, se evidencia que se han validado el total de la

Validos
N

Perdidos
Media
Mediana
Moda
Des. Tip.

Varianza

100

4,15
4,00

,857

, 735

muestra, no cuenta con perdidos.

Tabla 17: Siempre estoy dispuesto a ayudar.

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Valido Acumulado
Ni de acuerdo ni en
30 30,0 30,0 30,0
desacuerdo
Valid De acuerdo 25 25,0 25,0 55,0
Totalmente de acuerdo 45 45,0 45,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: Encuesta

Tal y como se ve en la tabla n°17, la mayoria de los resultados son “Totalmente

de acuerdo”, que en escala de Likert tiene un valor de 5, por tanto, son resultados

positivos.
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Gréfico 7: Siempre estoy dispuesto a ayudar.

Siempre estoy dispuesto a ayudar.
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Siempre estoy dispuesto a ayudar.

Fuente: Encuesta

Interpretacion. - Segun se evidencia en el grafico N°7, notamos que el 45% de
los trabajadores estan totalmente de acuerdo de que siempre estan dispuestos ayudar,
mientras que el 30% refieren que estan ni de acuerdo ni en desacuerdo. Se evidencia
que los trabajadores siempre estan pendientes de ayudar, tanto entre comparieros, asi
como al huésped.
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Tabla 18: Por mi comportamiento suelo transmitir confianza.

Fuente: Encuesta

De acuerdo a la tabla n°18, se evidencia que se han validado el total de la

Vélidos 100
N Perdidos 0
Media 4,35
Mediana 4,00
Moda 4
Des. Tip. 575
Varianza ,331

muestra, no cuenta con perdidos.

Tabla 19: Por mi comportamiento suelo transmitir confianza.

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Valido Acumulado
Ni de acuerdo ni en
5 5,0 5,0 5,0
desacuerdo
Vélidos De acuerdo 55 55,0 55,0 60,0
Totalmente de acuerdo 40 40,0 40,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: Encuesta

Tal y como se ve en la tabla n°19, la mayoria de los resultados son “De acuerdo”,

gue en escala de Likert tiene un valor de 4, por tanto, son resultados positivos.
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Gréfico 8: Por mi comportamiento suelo transmitir confianza.

Por mi comportamiento suelo transmitir confianza.
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Por mi comportamiento suelo transmitir confianza.
Fuente: Encuesta

Interpretacion. - Segun se aprecia en el grafico N°8, notamos que el 55% de
los trabajadores estan de acuerdo de que su comportamiento suele transmitir
confianza, mientras que el 40% refieren que estan totalmente de acuerdo. Se evidencia
que los trabajadores tienen actitudes positivas de cara a las actividades que realizan
en el hotel.
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Tabla 20: Siempre soy amable.

Fuente: Encuesta

De acuerdo a la tabla n°20, se evidencia que se han validado el total de la

Valido
N
Perdidos
Media
Mediana
Moda
Des. Tip.

Varianza

100

4,30
4,00

644
414

muestra, no cuenta con perdidos.

Tabla 21: Siempre soy amable.

Frecuencia Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Ni de acuerdo ni en
10 10,0 10,0 10,0
desacuerdo
Valid De acuerdo 50 50,0 50,0 60,0
Totalmente de acuerdo 40 40,0 40,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: Encuesta

Tal y como se ve en la tabla n°21, la mayoria de los resultados son “De acuerdo”,

gue en escala de Likert tiene un valor de 4, por tanto, son resultados positivos.
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Gréfico 9: Siempre soy amabile.

Siempre soy amable.
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Siempre soy amable.

Fuente: Encuesta

Interpretacion. - Segun se aprecia en el grafico N°9, notamos que el 50% de
los trabajadores estan de acuerdo de que siempre son amables, mientras que el 40%
refieren que estan totalmente de acuerdo. Se evidencia que los trabajadores

frecuentemente son amables con sus compafieros y huéspedes.
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Tabla 22: Tengo conocimientos suficientes para responder a las preguntas de los

huéspedes.

Fuente: Encuesta

De acuerdo a la tabla n°22, se evidencia que se han validado el total de la

Validos
N

Perdidos
Media
Mediana
Moda
Des. Tip.

Varianza

100

0
4,10
4,00

4
, 704

,495

muestra, no cuenta con perdidos.

Tabla 23: Tengo conocimientos suficientes para responder a las preguntas de los

huéspedes.
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Valido Acumulado
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 20 20,0 20,0 20,0
Vélidos De acuerdo 50 50,0 50,0 70,0
Totalmente de acuerdo 30 30,0 30,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: Encuesta

Tal y como se ve en la tabla n°23, la mayoria de los resultados son “De acuerdo”,

gue en escala de Likert tiene un valor de 4, por tanto, son resultados positivos.
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Gréfico 10: Tengo conocimientos suficientes para responder a las preguntas de los

huéspedes.

Tengo conocimientos suficientes para responder a las preguntas de los
huéspedes.
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Tengo conocimientos suficientes para responder a las preguntas de los
huéspedes.

Fuente: Encuesta

Interpretacion. - Segun se aprecia en el grafico N°10, notamos que el 50% de
los trabajadores estan de acuerdo de que tienen conocimiento suficiente para
responder a las inquietudes de los huéspedes, mientras que el 30% refieren que estan
totalmente de acuerdo. Se evidencia que los trabajadores cuentan con conocimientos

solidos frente a las inquietudes de los huéspedes.
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Tabla 24: Tengo un horario laboral adecuado.

Fuente: Encuesta

De acuerdo a la tabla n°24, se evidencia que se han validado el total de la

Validos
N

Perdidos
Media
Mediana
Moda
Des. Tip.

Varianza

100

4,35
4,50

, 730

,533

muestra, no cuenta con perdidos.

Tabla 25: Tengo un horario laboral adecuado.

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Valido Acumulado
Ni de acuerdo ni en
15 15,0 15,0 15,0
desacuerdo
Vélidos De acuerdo 35 35,0 35,0 50,0
Totalmente de acuerdo 50 50,0 50,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: Encuesta

Tal y como se ve en la tabla n°25, la mayoria de los resultados son “Totalmente de

acuerdo”, que en escala de Likert tiene un valor de 5, por tanto, son resultados

positivos.
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Gréfico 11: Tengo un horario laboral adecuado.

Tengo un horario laboral adecuado.
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Fuente: Encuesta

Interpretacion. - Segun se aprecia en el grafico N°11, notamos que el 50% de
los trabajadores estan totalmente de acuerdo de que tienen un horario laboral
adecuado, mientras que el 35% refieren que estan de acuerdo. Se evidencia que los

trabajadores estan satisfechos con el horario que disponen los empleadores.
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Tabla 26: Ofrezco informacion y atencion personalizada.

Validos
N

Perdidos
Media
Mediana
Moda

Des. Tip.

Varianza

100

0
4,40
5,00

5
,804

,646

Fuente: Encuesta

De acuerdo a la tabla n°26, se evidencia que se han validado el total de la

muestra, no cuenta con perdidos.

Tabla 27: Ofrezco informacion y atencion personalizada.

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Valido Acumulado
Ni de acuerdo ni en
20 20,0 20,0 20,0
desacuerdo
Vélidos De acuerdo 20 20,0 20,0 40,0
Totalmente de acuerdo 60 60,0 60,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: Encuesta

Tal y como se ve en la tabla n°27, la mayoria de los resultados son “Totalmente

de acuerdo”, que en escala de Likert tiene un valor de 5, por tanto, son resultados

positivos.
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Gréfico 12: Ofrezco informacion y atencidén personalizada.

Ofrezco informacion y atencion personalizada.
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Ofrezco informacion y atencion personalizada.
Fuente: Encuesta

Interpretacion. - Segun se aprecia en el grafico N°12, notamos que el 60% de
los trabajadores estan totalmente de acuerdo de que ofrecen informacion y atencion
personalizada, por otro lado, que el 20% refieren que estan de acuerdo. Se evidencia
gue los trabajadores se encuentran capacitados para abordar al cliente de manera

personalizada.
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Tabla 28: Busco lo mejor para los intereses del cliente.

Validos
N

Perdidos
Media
Mediana
Moda

Des. Tip.

Varianza

100
0
4,25
4,00
4
,626

,391

Fuente: Encuesta

De acuerdo a la tabla n°28, se evidencia que se han validado el total de la

muestra, no cuenta con perdidos.

Tabla 29: Busco lo mejor para los intereses del cliente.

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Valido Acumulado
Ni de acuerdo ni en
10 10,0 10,0 10,0
desacuerdo
Vélidos De acuerdo 55 55,0 55,0 65,0
Totalmente de acuerdo 35 35,0 35,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: Encuesta

Taly como se ve en la tabla n°29, la mayoria de los resultados son “De acuerdo”,

gue en escala de Likert tiene un valor de 4, por tanto, son resultados positivos.
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Gréfico 13: Busco lo mejor para los intereses del cliente.

Busco lo mejor para los intereses del cliente.

60

504 55%

407

304

Percent

35%

20

10

10%

0 T T T
Ni de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

Busco lo mejor para los intereses del cliente.
Fuente: Encuesta

Interpretacion. - Segun se aprecia en el grafico N°13, notamos que el 55% de
los trabajadores estan de acuerdo de que buscan lo mejor para los intereses del
cliente, mientras que el 35% refieren que estan totalmente de acuerdo. Se evidencia

que los trabajadores tienen vocacién de servicio genuino hacia los huéspedes.
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Tabla 30: El Hotel Decameron El Pueblo otorga buenas condiciones de trabajo.

Fuente: Encuesta

De acuerdo a la tabla n°30, se evidencia que se han validado el total de la

Validos
N

Perdidos
Media
Mediana
Moda
Des. Tip.

Varianza

100

0
4,15
4,00

4
,657

,432

muestra, no cuenta con perdidos.

Tabla 31: El Hotel Decameron El Pueblo otorga buenas condiciones de trabajo

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Valido Acumulado
Ni de acuerdo ni en
15 15,0 15,0 15,0
desacuerdo
Vélidos De acuerdo 55 55,0 55,0 70,0
Totalmente de acuerdo 30 30,0 30,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: Encuesta

Taly como se ve en la tabla n°31, la mayoria de los resultados son “De acuerdo”,

gue en escala de Likert tiene un valor de 4, por tanto, son resultados positivos.
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Gréfico 14: El Hotel Decameron El Pueblo otorga buenas condiciones de trabajo.

El Hotel Decameron El Pueblo otorga buenas condiciones de trabajo.
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El Hotel Decameron El Pueblo otorga buenas condiciones de trabajo.

Fuente: Encuesta

Interpretacion. - Segun se aprecia en el grafico N°14, notamos que el 55% de
los trabajadores estan de acuerdo de que el Hotel ElI Pueblo otorga buenas
condiciones de trabajo, mientras que el 30% refieren que estan totalmente de acuerdo.
Se evidencia que los trabajadores se encuentran satisfechos con las condiciones de

trabajo facilitadas.
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Tabla 32: El salario que me brinda el hotel esta acorde al mercado.

Fuente: Encuesta

De acuerdo a la tabla n°32, se evidencia que se han validado el total de la

Validos
N

Perdidos
Media
Mediana
Moda
Des. Tip.

Varianza

100

0
4,30
4,00

5
, 718
,515

muestra, no cuenta con perdidos.

Tabla 33: El salario que me brinda el hotel est4 acorde al mercado.

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Valido Acumulado
Ni de acuerdo ni en
15 15,0 15,0 15,0
desacuerdo
Vélidos De acuerdo 40 40,0 40,0 55,0
Totalmente de acuerdo 45 45,0 45,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: Encuesta

Tal y como se ve en la tabla n°33, la mayoria de los resultados son “Totalmente

de acuerdo”, que en escala de Likert tiene un valor de 5, por tanto, son resultados

positivos.
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Gréfico 15: El salario que me brinda el hotel esta acorde al mercado.

El salario que me brinda el hotel esta acorde al mercado.
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El salario que me brinda el hotel esta acorde al mercado.

Fuente: Encuesta

Interpretacion. - Segun se aprecia en el grafico N°15, notamos que el 45% de
los trabajadores estan totalmente de acuerdo de que el salario que brinda el hotel esta
acorde al mercado, mientras que el 40% refieren que estan de acuerdo. Se evidencia

gue los trabajadores se encuentran satisfechos con las remuneraciones percibidas.
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Tabla 34: La relacion con mi supervisor inmediato es la mas idonea, lo cual permite

cumplir mis objetivos.

N

Media

Vaélidos

Perdidos

Mediana
Moda
Des. Tip.

Varianza

100

4,25
4,00

,626

,391

Fuente: Encuesta

De acuerdo a la tabla n°34, se evidencia que se han validado el total de la

muestra, no cuenta con perdidos.

Tabla 35: La relacion con mi supervisor inmediato es la mas idénea, lo cual permite

cumplir mis objetivos.

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Valido Acumulado
Ni de acuerdo ni en
10 10,0 10,0 10,0
desacuerdo
Vélidos De acuerdo 55 55,0 55,0 65,0
Totalmente de acuerdo 35 35,0 35,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: Encuesta

Taly como se ve en la tabla n°35, la mayoria de los resultados son “De acuerdo”,

gue en escala de Likert tiene un valor de 4, por tanto, son resultados positivos.
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Gréfico 16: La relacion con mi supervisor inmediato es la mas idénea, lo cual permite

cumplir mis objetivos.

Larelacion con mi supervisor inmediato es la mas idonea, lo cual permite cumplir
mis objetivos.
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La relacion con mi supervisor inmediato es |la mas idonea, lo cual permite
cumplir mis objetivos.

Fuente: Encuesta

Interpretacion. - Segun se aprecia en el grafico N°16, notamos que el 55% de
los trabajadores estan de acuerdo de que la relacion con el supervisor inmediato es
idénea, lo cual permite cumplir con los objetivos, mientras que el 35% refieren que
estan totalmente de acuerdo. Se evidencia que los trabajadores llevan una excelente
relacion con sus supervisores y/o jefe inmediato, lo cual permite un clima laboral

idéneo.
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Tabla 36: El Hotel Decameron El Pueblo me

sociales.

otorga todos los beneficios y servicios

Vaélidos
N

Perdidos
Media
Mediana
Moda
Des. Tip.

Varianza

100

4,25
4,00

,626
,391

Fuente: Encuesta

De acuerdo a la tabla n°36, se evidencia que se han validado el total de la

muestra, no cuenta con perdidos.

Tabla 37: El Hotel Decameron El Pueblo me otorga todos los beneficios y servicios

sociales.
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Valido Acumulado
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 10 10,0 10,0 10,0
Vélidos De acuerdo 55 55,0 55,0 65,0
Totalmente de acuerdo 35 35,0 35,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: Encuesta

Taly como se ve en la tabla n°37, la mayoria de los resultados son “De acuerdo”,

gue en escala de Likert tiene un valor de 4, por tanto, son resultados positivos.

75




Gréfico 17: El Hotel Decameron El Pueblo me otorga todos los beneficios y servicios

sociales.

El Hotel Decameron El Pueblo me otorga todos los beneficios y servicios
sociales.
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El Hotel Decameron El Pueblo me otorga todos los beneficios y servicios
sociales.

Fuente: Encuesta

Interpretacion. - Segun se aprecia en el grafico N°17, notamos que el 55% de
los trabajadores estan de acuerdo de que el hotel otorga todos los beneficios y
servicios sociales, mientras que el 35% refieren que estan totalmente de acuerdo. Se
evidencia que el Hotel El Pueblo gestiona su personal dentro de lo que indica la ley y
avala el Ministerio de Trabajo.
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Tabla 38: Alcanzo las metas planteadas

subordinados me reconocen.

en mi area, mis compaferos, jefe,

Vaélidos
N

Perdidos
Media
Mediana
Moda
Des. Tip.

Varianza

100

4,35
4,00

4a
,657

,432

Fuente: Encuesta

De acuerdo a la tabla n°38, se evidencia que se han validado el total de la

muestra, no cuenta con perdidos.

Tabla 39: Alcanzo las metas planteadas en mi area, mis comparieros, jefe,

subordinados me reconocen.

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Valido Acumulado
Ni de acuerdo ni en
10 10,0 10,0 10,0
desacuerdo
Vélidos De acuerdo 45 45,0 45,0 55,0
Totalmente de acuerdo 45 45,0 45,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: Encuesta

Tal y como se ve en la tabla n°39, el “De acuerdo” igual al “Totalmente de

acuerdo”, que en escala de Likert tiene un valor de 5, por tanto, son resultados

positivos.
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Gréafico 18: Alcanzo las metas planteadas en mi area, mis compaferos, jefe,

subordinados me reconocen.

Alcanzando las metas planteados en mi area, mis companeros, jefe,
subordinados me reconocen.
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Alcanzando las metas planteados en mi area, mis compafneros, jefe,
subordinados me reconocen.

Fuente: Encuesta

Interpretacion. - Segun se aprecia en el grafico N°18, notamos que el 45% de
los trabajadores estan de acuerdo de que alcanzan las metas planteadas en sus areas,
asi como el reconocimiento de sus compafieros, jefes y subordinados, de la misma
manera, el 45% refieren que estan totalmente de acuerdo. Se evidencia que los
trabajadores del hotel estan satisfechos con el reconocimiento social dentro del ambito

laboral, lo que les permite cumplir con sus objetivos.

78



Tabla 40: El Hotel Decameron El Pueblo cuenta con politicas estables y previsibles

para el crecimiento profesional.

N

Media

Vaélidos
Perdidos

Mediana
Moda
Des. Tip.

Varianza

100

4,35
4,00

42
,657
,432

Fuente: Encuesta

De acuerdo a la tabla n°40, se evidencia que se han validado el total de la

muestra, no cuenta con perdidos.

Tabla 41: El Hotel Decameron El Pueblo cuenta con politicas estables y previsibles

para el crecimiento profesional.

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Valido Acumulado
Ni de acuerdo ni en
25 25,0 25,0 25,0
desacuerdo
Vélidos De acuerdo 45 45,0 45,0 70,0
Totalmente de acuerdo 30 30,0 30,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: Encuesta

Taly como se ve en la tabla n°41, la mayoria de los resultados son “De acuerdo”,

gue en escala de Likert tiene un valor de 4, por tanto, son resultados positivos.
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Gréfico 19: El Hotel Decameron El Pueblo cuenta con politicas estables y previsibles

para el crecimiento profesional.

El Hotel Decameron El Pueblo cuenta con politicas estables y previsibles para el
crecimiento profesional.
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El Hotel Decameron El Pueblo cuenta con politicas estables y previsibles
para el crecimiento profesional.

Fuente: Encuesta

Interpretacion. - Segun se aprecia en el grafico N°19, notamos que el 45% de
los trabajadores estan de acuerdo de que el Hotel Decameron El Pueblo cuenta con
politicas estables y previsibles para el crecimiento profesional, mientras que el 30%
refieren que estan totalmente de acuerdo. Se evidencia que los trabajadores del hotel
estan satisfechos con las politicas de desarrollo y crecimiento profesional que se les
brinda.
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Tabla 42: La responsabilidad del cargo esta acorde al contrato realizado por el hotel.

Fuente: Encuesta

De acuerdo a la tabla n°42, se evidencia que se han validado el total de la

Validos
N

Perdidos
Media
Mediana
Moda
Des. Tip.

Varianza

100

0
4,25
4,00

4
,702

,492

muestra, no cuenta con perdidos.

Tabla 43: La responsabilidad del cargo esta acorde al contrato realizado por el hotel.

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Valido Acumulado
Ni de acuerdo ni en
15 15,0 15,0 15,0
desacuerdo
Vélidos De acuerdo 45 45,0 45,0 60,0
Totalmente de acuerdo 40 40,0 40,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: Encuesta

Taly como se ve en la tabla n°43, la mayoria de los resultados son “De acuerdo”,

gue en escala de Likert tiene un valor de 4, por tanto, son resultados positivos.
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Gréfico 20: La responsabilidad del cargo esta acorde al contrato realizado por el hotel.

Laresponsabilidad del cargo esta acorde al contrato realizado por el hotel.
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La responsabilidad del cargo esta acorde al contrato realizado por el hotel.

Fuente: Encuesta

Interpretacion. - Segun se aprecia en el grafico N°20, notamos que el 45% de
los trabajadores estan de acuerdo de que la responsabilidad del cargo esta acorde al
contrato realizado por el hotel, mientras que el 40% refieren que estan totalmente de
acuerdo. Se evidencia que los trabajadores estan satisfechos con la responsabilidad

acorde a la posicion y el sueldo.
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4.2 Analisis de la prueba de hipotesis

Tabla 44: One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

GESTION DE CALIDAD SATISFACCION DEL
CLIENTE INTERNO

N 100 100
Normal Mean 56,35 29,60
Parametersb Std. Deviation 4,854 3,055

Absolute ,253 ,222
Most Extreme

Positive 122 ,116
Differences ]

Negative -,253 -,222
Kolmogorov-Smirnov Z 2,533 2,222
Asymp. Sig. (2-tailed) ,000 ,000

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

Fuente: SPSS

Como se observa en tabla n°44, que la prueba de normalidad nos da como
resultado para las variables que es estadisticos paramétricos y para correlaciones,

reafirmando el elegido es la T de Pearson.
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Andlisis inferencial
Contrastacion de Hipdétesis General
Paso 1: Primero se debe hallar el coeficiente de Pearson (r)

Valor de r en SPSS salid 0.800 el coeficiente de correlaciéon indica una
relacion lineal directa intensa.

Tabla 45: Correlacion entre variable 1 y variable 2

GESTION DE SATISFACCION DEL
CALIDAD CLIENTE INTERNO
Pearson Correlation 1 ,800™
GESTIONDECALIDAD Sig. (2-tailed) ,000
N 100 100
Pearson Correlation ,800™ 1
SATISFACCIONDELCLIEN ) )
Sig. (2-tailed) ,000
TEINTERNO
N 100 100

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Fuente: SPSS 25

Tal y como podemos apreciar en tabla n°45, que la correlacion nos da como resultado
para la variable Gestion de la calidad (0.800), como también para la variable
Satisfaccion del cliente interno nos da (0.800),

Paso 2: Planteamiento de la Hip6tesis Nula (Ho) y de la Hipotesis (H1):
Ho: Hipotesis nula: No existe relacion directa y significativa entre Gestion de
la Calidad y satisfaccion del cliente interno en el Hotel Decameron El Pueblo,
Ate, Lima - 2020. Ho p=0
Ha: Hipétesis alterna: Existe relacion directa y significativa entre Gestion de la
Calidad y satisfaccion del cliente interno en el Hotel Decameron El Pueblo, Ate,
Lima - 2020. H1 p#0
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Paso 3: Seleccion del nivel de Significacion: (como no indica, se asume) a=0.05

Paso 4: Eleccion del valor estadistico prueba:
El estadistico de prueba que revela si la hipétesis nula (Ho) es o no verdadera,

es el siguiente

n-2
Tcalcuado:rxy\ m
Paso 5: Obtencién del valor t critico ot de la tabla
Tn2 =1.980
Paso 6: Formulacion de la regla de decisién

El Tcalculado sale 13.20 y el Tcritico sale 1.980 por tanto se rechaza la hipétesis

nula y se acepta la hipétesis alterna
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Contrastacion de hipoétesis especifica 1

Paso 1: Primero se debe hallar el coeficiente de Pearson (r)

Valor de r en SPSS sali6 0.690, el coeficiente de correlacion indica una
relacion lineal directa intensa.

Tabla 46: Correlacion entre la dimension 1 de la variable 1 con la variable 2

Correlacion entre la dimensiéon 1 de la variable 1 con la variable 2.

TANGIBILIDAD SATISFACCION DEL
CLIENTE INTERNO
Pearson Correlation 1 ,690™
TANGIBILIDAD Sig. (2-tailed) ,000
N 100 100
Pearson Correlation ,690™ 1
SATISFACCIONDELCLIEN ) ]
Sig. (2-tailed) ,000
TEINTERNO
N 100 100

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Fuente: SPSS 25

Como podemos apreciar en tabla n°46, que la correlacién nos da como resultado para

la dimensién 1, que es Tangibilidad de la variable Gestion de la Calidad ,(0.690), como

también para la variable Satisfaccién del Cliente Interno nos da (0.690),

Paso 2: Planteamiento de la Hipétesis Nula (Ho) y de la Hipo6tesis (H1):

Ho: Hipd6tesis nula: No existe relacion directa y significativa entre tangibilidad

y satisfaccion del cliente interno en el Hotel Decameron El Pueblo, Ate, Lima -

2020. Ho p=0

Ha: Hipdtesis alterna: Existe relacion directa y significativa entre tangibilidad y

satisfaccion del cliente interno en el Hotel Decameron El Pueblo, Ate, Lima -

2020. H1 p#0
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Paso 3: Seleccion del nivel de Significacion: (como no indica, se asume) a=0.05

Paso 4: Eleccion del valor estadistico prueba:
El estadistico de prueba que revela si la hipotesis nula (Ho) es o0 no verdadera

es el siguiente
n-2
2
\l_ rxy
Paso 5: Obtencion del valor t critico o t de la tabla

Tn2 =1.980
Paso 6: Formulacion de la regla de decision

Tcalcuado:r Xy

El Tcalculado sale 4.05 y el Tcritico sale 1.980 por tanto se rechaza la hipotesis

nula y se acepta la hipétesis alterna
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Contrastacion de hipoétesis especifica 2

Paso 1: Primero se debe hallar el coeficiente de Pearson (r)

Valor de r en SPSS sali6 0.118, el coeficiente de correlacion indica una
relacion lineal directa intensa.

Tabla 47: Correlaciéon entre la dimensién 2 de la variable 1 con la variable 2

Correlations

FIABILIDAD SATISFACCION DEL
CLIENTE INTERNO
Pearson Correlation 1 ,118
FIABILIDAD Sig. (2-tailed) ,243
N 100 100
Pearson Correlation ,118 1
SATISFACCIONDELCLIEN ] )
Sig. (2-tailed) ,243
TEINTERNO
N 100 100

Fuente: SPSS 25

Como podemos apreciar en tabla n°46, que la correlacion nos da como resultado para
la dimensién 2, que es Fiabilidad de la variable Gestion de la Calidad (0.118), como

también para la variable Satisfaccién del Cliente Interno nos da (0.118),

Paso 2: Planteamiento de la Hip6tesis Nula (Ho) y de la Hipo6tesis (H1):
Ho: Hipotesis nula: No existe relacion directa y significativa entre fiabilidad y
satisfaccion del cliente interno en el Hotel Decameron El Pueblo, Ate, Lima -
2020. Ho p=0
Ha: Hipotesis alterna: Existe relacidon directa y significativa entre fiabilidad y
satisfaccion del cliente interno en el Hotel Decameron El Pueblo, Ate, Lima -
2020. H1 p#0

Paso 3: Seleccion del nivel de Significacion: (como no indica se asume) a=0.05
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Paso 4: Eleccion del valor estadistico prueba:
El estadistico de prueba que revela si la hipotesis nula (Ho) es o no verdadera

es el siguiente

Tecalcuado= [ Xy

Paso 5: Obtencion del valor t critico o t de la tabla
Tn-2 =1.980
Paso 6: Formulacién de laregla de decision
El Tcalculado sale 1.18 y el Tcritico sale 1.980 por tanto se acepta la hipétesis

nula y se rechaza la hipétesis alterna
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Contrastacion de hipotesis especifica 3

Paso 1: Primero se debe hallar el coeficiente de Pearson (r)

Valor de r en SPSS sali6 0.789, el coeficiente de correlacion indica una

relacién lineal directa intensa.

Tabla 48: Correlacion entre la dimensién 3 de la variable 1 con la variable 2

Correlations

CAPACIDAD DE

SATISFACCION DEL

RESPUESTA CLIENTE INTERNO
Pearson Correlation 1 , 789"
CAPACIDADDERESPUEST )
A Sig. (2-tailed) ,000
N 100 100
Pearson Correlation , 789" 1
SATISFACCIONDELCLIEN ) ]
Sig. (2-tailed) ,000
TEINTERNO
N 100 100

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Fuente: SPSS 25

Como podemos apreciar en tabla n°® 47, que la correlacién nos da como resultado para
la dimension 3, que es Capacidad de Respuesta de la variable Gestién de la Calidad

(0.789), como también para la variable Satisfaccion del Cliente Interno nos da (0.789).

Paso 2: Planteamiento de la Hip6tesis Nula (Ho) y de la Hipotesis (H1):

Ho: Hipdtesis nula: No existe relacion directa y significativa entre capacidad

de respuesta y satisfaccion del cliente interno en el Hotel Decameron El Pueblo,

Ate, Lima - 2020. Ho p=0

Ha: Hipotesis alterna: Existe relacién directa y significativa entre capacidad de
respuesta y satisfaccion del cliente interno en el Hotel Decameron El Pueblo,

Ate, Lima - 2020. H1 p#0

Paso 3: Seleccidn del nivel de Significacién: (como no indica se asume) a=0.05

Paso 4: Eleccion del valor estadistico prueba:

El estadistico de prueba que revela si la hipotesis nula (Ho) es o no verdadera

es el siguiente
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Tealcuado= [y q
Paso 5: Obtencion del valor t critico o t de la tabla

Tn-2 =1.980
Paso 6: Formulaciéon de laregla de decisién

El Tcalculado sale 12.71 y el Tcritico sale 1.980 por tanto se rechaza la hipétesis

nula y se acepta la hipétesis alterna
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Contrastacion de hipotesis especifica 4

Pasol: Primero se debe hallar el coeficiente de Pearson (r)

Valor de r en SPSS sali6 0.718, el coeficiente de correlacion indica una
relacion lineal directa intensa.

Tabla 49: Correlacion entre la dimensién 4 de la variable 1 con la variable 2

Correlations

SEGURIDAD SATISFACCION DEL
CLIENTE INTERNO
Pearson Correlation 1 , 718"
SEGURIDAD Sig. (2-tailed) ,000
N 100 100
Pearson Correlation , 718" 1
SATISFACCIONDELCLIEN ) ]
Sig. (2-tailed) ,000
TEINTERNO
N 100 100

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Fuente: SPSS 25

Como podemaos apreciar en tabla n° 48, que la correlacién nos da como resultado para
la dimension Seguridad de la variable Gestion de la Calidad (0.718), como también

para la variable Satisfaccion del Cliente Interno nos da (0.718).

Paso 2: Planteamiento de la Hip6tesis Nula (Ho) y de la Hipotesis (H1):
Ho: Hipodtesis nula: No existe relacién directa y significativa entre seguridad y
satisfaccion del cliente interno en el Hotel Decameron El Pueblo, Ate, Lima -
2020. Ho p=0
Ha: Hipdtesis alterna: Existe relacion directa y significativa entre seguridad y
satisfaccion del cliente interno en el Hotel Decameron El Pueblo, Ate, Lima -
2020. H1 p#0
Paso 3: Seleccidn del nivel de Significacién: (como no indica se asume) a=0.05
Paso 4: Eleccion del valor estadistico prueba:
El estadistico de prueba que revela si la hipotesis nula (Ho) es 0 no verdadera

es el siguiente
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n-2
2
1—er

Tcalcuado= I Xy

Paso 5: Obtencién del valor t critico ot de latabla
Tn-2 =1.980

Paso 6: Formulaciéon de laregla de decisién
El Tcalculado sale 10.21 y el Tcritico sale 1.980 por tanto se rechaza la hipétesis
nula y se acepta la hipétesis alterna
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Contrastacion de hipotesis especifica b

Paso 1: Primero se debe hallar el coeficiente de Pearson (r)

Valor de r en SPSS sali6 0.694, el coeficiente de correlacion indica una
relacion lineal directa intensa.

Tabla 50: Correlaciéon entre dimensién 5 de la variable 1 con la variable 2

Correlations

EMPATIA SATISFACCION DEL
CLIENTE INTERNO
Pearson Correlation 1 ,694™
EMPATIA Sig. (2-tailed) ,000
N 100 100
Pearson Correlation ,694" 1
SATISFACCIONDELCLIEN ) ]
Sig. (2-tailed) ,000
TEINTERNO
N 100 100

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Fuente: Encuesta.

Como podemos apreciar en tabla n°® 49, que la correlacién nos da como resultado para

la dimensién 5 que es la Empatia de la variable Gestion de la Calidad (0.694), como

también para la variable Satisfaccion del Cliente Interno nos da (0.694).

Paso 2: Planteamiento de la Hipdtesis Nula (Ho) y de la Hipotesis (H1):

Ho: Hipotesis nula: No Existe relacion directa y significativa entre empatia y

satisfaccion del cliente interno en el Hotel Decameron El Pueblo, Ate, Lima -

2020. Ho p=0

Ha: Hipotesis alterna: Existe relacion directa y significativa entre empatia y

satisfaccion del cliente interno en el Hotel Decameron El Pueblo, Ate, Lima -

2020. H1 p#0

Paso 3: Seleccidn del nivel de Significacién: (como no indica se asume) a=0.05
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Paso 4: Eleccion del valor estadistico prueba:
El estadistico de prueba que revela si la hipotesis nula (Ho) es o no verdadera

es el siguiente

L
Tecalcuado= v4lq_ riy
Paso 5: Obtencion del valor t critico o t de la tabla
Tn-2 =1.980
Paso 6: Formulacién de laregla de decision
El Tcalculado sale 9.54 y el Tcritico sale 1.980 por tanto se rechaza la hipétesis

nula y se acepta la hip6tesis alterna
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CAPITULO V:

DISCUSION

Los resultados hallados en el capitulo anterior permiten afirmar que existe
relacion directa y significativa entre la gestion de la calidad y satisfaccion del cliente
interno, dichos resultados tienen sustento en (Sandoval 2018), en la investigacion de
maestria trataron el tema el sistema de gestion de la calidad y atencion al cliente en el
restaurante EI Gourmet Urbano en el distrito de San Isidro, 2015, se pudo verificar que
existe relacion directa y significativa. Asi mismo, que la gestion de la calidad es
determinante para un adecuado manejo de la empresa y su impacto directo con su

equipo.

Segun los datos obtenidos podemos indicar que existe relacion directa y
significativa entre la primera dimension de la variable de gestion de la calidad con la
variable satisfaccién al cliente interno, es decir, tangibilidad, segun articulo de
(Steffanell , Arteta y Noda 2017), donde se trato a la satisfaccion del cliente interno,
colaboradores en PYMES y MYPES hoteleras, indica que existe relacion directa entre
ambas variables. La tangibilidad dentro de la satisfacciébn del cliente interno es
fundamental, porque genera comodidad y confortabilidad para el equipo, asi como

brinda las herramientas idéneas para un desempefio 6ptimo.

Para la segunda dimension de la variable de gestion de la calidad con la variable
satisfaccion al cliente interno, fiabilidad no tiene relacion significativa, en la
investigacion de maestria (Acufia y Villalobos 2016) se pudo verificar sobre la relacion
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de la satisfaccion laboral de los colaboradores con la calidad del servicio de atencion
al cliente en el area de plataforma del BCP en el departamento de Cajamarca, 2016,
es por eso que se afirma que se debe tomar acciones de mejora para ofrecer
soluciones en tiempos Optimos para los clientes durante el servicio, asi como su

desarrollo en el marco axiolégico adecuado.

Hay relacion directa y significativa entre la tercera dimension de gestion de la
calidad y la variable de satisfaccion del cliente interno, capacidad de respuesta, esto
se avala en la investigacion de maestria de (Mufioz 2017) se analiz6 la calidad del
servicio del hotel Perla Verde de la ciudad de Esmeralda, se ha podido obtener que
existe relacion entre lo expuesto, ademas de considerar que las operaciones de un
establecimiento hotelero, la capacidad de respuesta es esencial, en esta se debe

disponer de ayuda genuina y rapida.

Existe relacion directa y significativa entre la cuarta dimension de gestion de la
calidad y la variable de satisfaccion del cliente interno, seguridad, se encontr6 en la
investigacion doctoral de (Civera 2008), cuyo tema fue Analisis de la relacion entre
calidad y satisfaccién en el ambito hospitalario en funcién del modelo de gestion
establecido, en dbénde si se encontrd relacion directa. Es importante indicar que
durante el servicio se debe garantizar la seguridad a través de la confianza y un equipo

capacitado, de tal manera la experiencia del cliente sea completa.

Existe relacion directa y significativa entre la quinta dimension de gestion de la

calidad y la variable de satisfaccion del cliente interno, empatia, en la investigacion de
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maestria de (Alanoca 2017), se trat6 la Gestion de la calidad y satisfaccion laboral del
personal en los servicios de salud del Hospital Maria Auxiliadora, 2017, en donde si se
encontro la relacion directa. Se resalta que la satisfaccion del cliente interno se dara si
se brinda la empatia oportuna con el cliente, y por consecuencia la experiencia sera

satisfactoria.
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CAPITULO VI:

PROPUESTA

Propuesta de mejora de Hoteles Decameron
Concepto todo incluido del Hotel Decameron El Pueblo

El presente informe se realiza con el fin de proponer una mejora en las funciones en
las areas del hotel; se describiran los pasos y procesos hechos en el tiempo otorgado

por la compafia HOTELES DECAMERON, especificamente en Decameron El Pueblo

En el desglose de cada una de las areas se evidencian las labores a realizar,
los puntos aprendidos segun los pasos otorgados por cada una de las personas que
conforma el departamento y también recomendaciones por departamento, para asi

lograr un mejor desempeiio en las funciones implantadas.

Cabe resaltar, que durante la operacidon también se realizaran aportes para
asi lograr mejores desempefios de trabajo segun las &reas encontradas, la
interactividad no solamente con los jefes sino con los supervisores y operarios
ayudaron a brindar la informacién necesaria para asi lograr el desempefio del trabajo

asignado.

A continuacion, se detallara la operacion y sugerencias segun area.
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Departamento: Housekeeping

Puntos especificos he importantes de la gestiobn de ama de llaves:

o Distribucion del hotel y Clasificacion de habitaciones
e Estandares de habitaciones y Procedimientos estandarizados en la
compafia

¢ NOmina utilizada segun los porcentajes de ocupacion

El coordinador de calidad realizara trabajo especifico en reemplazar a la
supervisora del modulo en su dia libre, cumpliendo con sus funciones para asi
mirar el detalle de cada una de las camareras; se da la oportunidad de realizar un
recorrido por todas las 3 éareas del hotel como lo tienen dividido en este

departamento segun la supervisora.

En el trabajo de supervisor se enfocara en el cumplimento de los estandares
establecidos, revision detallada de habitaciones para asi conocer el
funcionamiento y las falencias que podrian presentarse. Se lograra junto con el
apoyo y autorizacion de la ama de llaves, dar en el horario de la mafana algunas
capacitaciones personalizadas a las camareras segun el moddulo asignado,
fortaleciendo asi el proceso de acreditacion. En horas de la tarde no seran posible
las capacitaciones debido a que los check outs y la entrega de las habitaciones

generan que la supervision sea mas agil.

También se verificara el sistema HODELINE, se indicar4 de donde se adquiere la
informacion para la distribucion de los trabajos de las camareras, la programacion
estratégica para analizar los movimientos de dias futuros y la limpieza de
habitaciones en sistema para que recepcion pueda asignaras. En el dia a dia,

el departamento de ama de llaves generara los informes:

e Forecast, conteo de la casa, salidas segun los médulos, asignacion que

otorgara recepcion y Rooming list
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Estos 3 ultimos informes se les dan a las camareras para que hagan su respectivo

trabajo segun los moédulos y habitaciones asignadas.

Recomendaciones para Housekeeping:

1. Supervision de Habitaciones:

Check Out: En el momento del check out y debido al tamafio del hotel, no es viable
manejar un chequeo de habitacion por diferentes factores que se reflejan a

continuacion, aunque seria ideal realizarlo:

e Cada departamento cuenta con su canal radial, debido a esto recepcion
no da informe inmediato de cuando el huésped realiza la entrega de la
habitacion.

e Adicionalmente, el tamafo del hotel dificulta la verificacion individual de
las habitaciones en check out, debido a que se cuenta con solo 3
supervisoras en campo.

e Este proceso de verificacion nos ayudaria a identificar faltantes, objetos
olvidados y averiados, los cuales pueden realizarse el procedimiento.

e Debido al bajo nivel operativo de supervisoras, es importante identificar
camareras claves que puedan cumplir con esta funcion para capacitarlas en
caso de alguna eventualidad, vacaciones o también en alto movimiento; esto
ayudaria a agilizar debido a que reduciria el alto nivel de desplazamiento

gue es el factor mas complicado de manejar.

En el check in:

Este es uno de los temas de mayor complicacién debido a que la supervisora debe
realizar trayectos muy prolongados para entregar las habitaciones en un bajo
tiempo como se menciono en el punto anterior, estos trayectos impiden una entrega

oportuna evitando que se actualice agilmente el sistema a recepcion, generando:

e Entregas tardias de habitaciones
e Entrega de la habitacion sin una correcta supervision de la encargada y solo

con el visto de la misma camarera quien hizo el trabajo.
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2. Capacitacion constante con la Coordinacion Calidad:
Con la coordinacioén de la jefe de ama de llaves y supervisoras “para tener la misma
informacion”, es importante realizar talleres tedricos y practicos de procedimientos
de limpieza de habitaciones segun el manual de funciones y adicionalmente
crearles sensibilidad a las camareras ensefiandoles los chequeos detallados, el
orden logico y permanente para asi se generar mayor seguridad ante el desempefio
de sus trabajos entregando habitaciones con mas confianza en dado caso la

supervisora no alcance a revisarla por situaciones de alto movimiento.

También es indispensable que en la verificacion realizada por la camarera reporte
las falencias a mantenimiento y/o recepcion inmediatamente para asi optimizar
el tiempo. Algunos de los puntos de identificacion inmediata de la camarera deben

ser.

¢ Ventilado, aire acondicionado, bombillos, ajustes de articulos, goteos en

llaves, cajillas de seguridad cerrada

Factores que no dependen solo de las camareras sino del personal de otros
departamentos principalmente de mantenimiento los cuales pueden tardar; si se
realiza este reporte primero, daremos mayor tiempo de respuesta mientras se

va realizando la habitacion.

Si se llega a poner en practica los temas mencionados, se podria hacer un
seguimiento de quienes ya tienen sus respectivas “charlas y practicas” y poco
a poco exigirles mas para que todas cumplan con el desempefio deseado en la

compaiiia.

Es importante la identificacion del personal clave con capacidad de adquirir una

supervision para asi irle generando una capacitacion constante y profunda.

3. Seguridad:
Puertas corredizas o mamparas: El hotel cuenta con las puertas corredizas o

mamparas, estas tienen dos seguros: “El original de la puerta y el adicional puesto

102



en la parte central superior”, algunos seguros originales se encuentran dafiados o
malogrados y no se cuenta con los repuestos para su arreglo inmediato.
Habitacién en Check In: En el aseo de habitacion en check in se tiene la puerta
cerrada y sin el seguro central superior, quiere decir que si la habitacion tiene el
seguro original dafiado se puede ingresar sin ningan inconveniente.

Habitacion en aseo: En el aseo de algunas habitaciones ocupadas las camareras
dejan sin seguro, incrementando la posibilidad de que se ingrese por la parte
trasera sin inconveniente, se recomendd a las camareras darle la importancia
necesaria a la seguridad al igual que los acompafamientos en este tipo de
habitaciones.

Cajillas de Seguridad: Se debe tener en cuenta que las habitaciones en check in
la cajilla de seguridad debe estar abierta y garantizar que el anterior huésped no
ha dejado objetos olvidados. Para este procedimiento debemos tener apoyo de
recepcion quien facilita la llave y seguridad quien nos da el apoyo para garantizar
la existencia de articulos en el lugar.

Es muy importante que en la proxima impresion de recordatorios de check out
dejados por los botones desde la noche anterior, se incluya este punto para asi

optimizar tiempo.

4. Apoyo a Limpieza: En las capacitaciones constantes, se debe indicar que
adicional a la habitacion se podria dar un apoyo a areas publicas chequeando si
hay algun papel, bolsa o flyer informativo que es lo que normalmente vuela hacia
las jardineras, esto brindaria un aspecto mas agradable ya que en ocasiones se
observa este tipo de material. Cabe resaltar que esto se debe hacer ante cualquier
basura que veamos en el hotel y por cualquier empleado durante nuestro trayecto

y arrojarlo en los lugares indicados.

5. Briefing informativo: En la reunion diaria de ama de llaves y en la division de
funciones del dia, es importante que mientras la asistente de ama de llaves y las
supervisoras organizan la programacion de cada una de las camareras, se asigne
una persona del mismo equipo para hacerles conocer informacién basica qué les
podria preguntar un huésped o que incluso les podria servir para tener un mejor

andlisis del trabajo que tienen asignado, informacion como:
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Buffet, Show, cantidad de entradas y salidas, sugerencias de las camareras, etc.
Informacién que da a conocer al empleado conceptos no solamente de su area
sino

del desempefio general del hotel.

Limpiezas profundas diarias: Adicionalmente en este tiempo de briefing se puede
recordar a todas las camareras sobre las limpiezas profundas que se realizaran
ese dia y asi dar mayor enfoque a estas funciones ya que algunas camareras no

cuentan con la claridad necesaria para desempefiar esta funcion.
Departamento: Areas Publicas

Se realizaran recorridos generales a las instalaciones del hotel con el encargado
segun la programacion establecida dia a dia en el departamento por el jefe del area

y la sub gerencia del hotel. Los sitios a inspeccionar:

e Recorrido general de visualizacion

e Recorrido a zonas de descargue de basuras

¢ Inspecciones a escalas paredes y pasillos de médulos
e Restaurante de empleados

e Recorrido limpiezas de oficinas

e Barios publicos en general

¢ Pasillos de zonas publicas y lobby

e Organizacién y estandarizacién de zona de piscina

e Limpieza y programacion de restaurantes

También se miraron aspectos como:
e No de empleados
¢ Division de funciones
e Trabajos especificos

e Movimientos de personal para cumplir con la operacion total del hotel

Los recorridos realizados por las instalaciones del hotel son de analisis de

puntos criticos para dar enfoque a las programaciones, también se verifica personal
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y los trabajos que se encuentren desempefiando en cada una de las areas y
que sean acorde a la programacion, a la distribucion de trabajo realizado en el
inicio del turno y a los requisitos establecidos. Debido a que la playa es punto critico
por las suciedades y animales expulsados por el mar, se realizan constantes
monitoreos recibiendo apoyo de los salvavidas que se encuentran en el area y dan

aviso oportuno.

Adicional a las zonas comunes, el departamento de areas publicas también da
apoyo a limpiezas de zonas administrativas como oficinas, restaurante de
empleados y sectores a los que normalmente no transita el huésped, pero que si lo
hacen los empleados, es por ello que dentro de su némina también cuentan con el

personal encargado e idoneo para el desempefio de este trabajo.

Areas Publicas y Sistema de Seguridad e Higiene:
Es importante recibir charla de seguridad e higiene al grupo de trabajo, bajo las
normas HACCP donde se especificaran:

e Qué es el hotel

e Expectativas del huésped

e Presentacion Personal

e Uso de implementos para el desarrollo del trabajo

e Importancia de la limpieza de las areas

e CoOmo limpiar

e Que productos utilizar

Cada uno de estos temas se ampliaron durante una capacitacién de 30 minutos,
donde se aclararon dudas y se fortaleci6 tanto el conocimiento personal como el
de cada uno de los trabajadores del area.

Recomendaciones para el Dptp. de Areas Publicas

1. Sensibilizacion del personal: Este tema no es solamente para el departamento

de Areas Publicas sino para cada una de las areas del hotel las cuales deben ser
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conscientes de que todos somos aseadores y que el departamento de areas

publicas esta enfocado limpiezas profundas y detalladas.

Esto debido a que se encuentran muchos papeles botellas, residuos pequefios qué
perfectamente un empleado de cualquier area lo puede recoger y arrojar en el lugar
establecido, actividad que no solamente se debe hacer por donde transita el
huésped sino en cada Rincon a donde tengamos acceso.

Jornadas de limpieza programada:

Una de las actividades realizadas para sensibilizacion de todo el personal es crear
cada X tiempo donde los jefes de departamento asignan cierto personal para
asi realizar un recorrido general y detallado del hotel dejandolo en éptimas
condiciones en un tiempo récord debido a la cantidad de personal coordinado
y enfocado a &reas criticas. Este tema genera mayor cuidado de las areas y mejor
uso de las instalaciones ya que se logra apreciar el trabajo de los demas
departamentos principalmente de areas publicas y jardineria, ademas que muchas
veces el personal no conoce el hotel y solamente se enfocan en el area que le

corresponde.

2. Organizacién en los Procedimientos:

El plan estratégico y de desarrollo de funciones para cumplir la limpieza general de
las instalaciones se tiene bien enfocado, pero esa misma
organizacién es importante lograr que nuestros operarios la cumplan para
que realicen sus procesos de forma légica y ordenada, evitando realizar un

trabajo doble y mejorando su tiempo y desempeiio.

3. Comunicacién interdepartamental:

Es importante transmitir a los demas departamentos qué trabajos realizados
por ellos nos estd afectando nuestra area y evitando una optimizacion de
resultados. Cabe recordar que la comunicacion es vital para generar un buen
desemperio y para lograr esto se debe tener constancia logrando asi los resultados

deseados.
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4. Briefing informativo:

Es importante en la reunién que se tiene con cada uno de los grupos en sus
respectivos horarios hacerles conocer informacion basica qué les podria preguntar
un huésped o que incluso les podria servir para tener un mejor analisis del trabajo

gue tienen asignado, informacion como:

e Buffet, show, cantidad de entradas y de salidas, etc.

¢ Informaciéon que da a conocer al empleado conceptos no solamente de su
area sino del desempefio general del hotel.
5. Cojines de espuma en terrazas:
Los cojines que se encuentran en terrazas algunos de ellos estan en mal estado,
es importante para su cuidado que cuando llueva estos se coloquen en una posicion
donde el agua no se acumule, agua que incomoda a las personas, ya que cuando
se van a sentar aparentemente estan secos, pero cuando se sientan el agua que

se encuentra acumulada en la espuma sale por el forro mojando el huésped.

6. Botes de basura

Creo que seria necesario que las plantas decorativas en los botes de basura no
estén tan a relés para que estos se puedan visualizar mas, adicionalmente instalar
mas botes de basura en areas especificas principalmente al lado norte, donde no
se encuentran este tipo de articulos facilitando a que cualquier persona arroje

papeles a los prados o senderos.

7. lluminacién

Este factor, aunque no depende de Areas publicas, si se ve reflejado en la
iluminacién nocturna, ya que el lugar se ve bastante tenue y se recibieron varios
comentarios al respecto, creo que seria conveniente generar una mayor ampliacion
del triangulo de luz de los bombillos de las camineras para que asi abarquen mayor

intensidad, es decir:

Ahora: El nivel de iluminacidon es menor en las camineras ya que las plantas lo

impiden.
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Departamento: Lavanderia

Se iniciard los trabajos en la zona de recibimiento de ropa donde los ballets
entregan a lavanderia la lenceria sucia de las habitaciones y alli se clasifican las
prendas antes de iniciar el proceso de lavado, alli junto al personal se realiz6 la
practica seleccionando ya sean toallas de cuerpo, toallas de mano, tapetes toallas,

fundas, sabanas, cobijas, protectores, plumén, dubbet.

Posteriormente se verifica el manejo de maquinas de lavado, cantidades, tiempos
y pesos utilizados normalmente para obtener su capacidad éptima. El siguiente
paso que es el secado también maneja sus parametros de capacidades en las
maquinas por ende debe mantenerse el peso ideal y las temperaturas segun las

prendas ingresadas para asi evitar dafios en las mismas.

En la clasificacion de la ropa después del secado, se organiza segun tipo de prenda
y su medida correspondiente; al realizar la practica con el personal, se evidencia
que el proceso de seleccidn en este sector es mas detallado que en la seleccién de
ropa sucia, ya que se identifican aquellas prendas que no estén en Optimas
condiciones y se separan ya sea para: “ir a una nueva lavada, ir a un proceso de

desmanche o a costura” segun corresponda.

Las prendas que son clasificadas y se encuentran en condiciones de uso, siguen al
planchado en la calandria, una vez doblado segun el standard de paquetes
manejados, es ubicado en sus respectivas estanterias donde nuevamente los

ballets direccionan las prendas a las habitaciones y actividades.
Algunas prendas de departamentos como el SPA no requiere que el ballet las

transporte pero independientemente requieren el uso de lavanderia, la misma

situacion ocurre con los servicios de lavanderia para huéspedes y de funcionarios.
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Recomendaciones para el Dpto. de Lavanderia

1. Distribucidon: Uno de los temas principales corresponde a la distribucion de la
lavanderia, debido a que no tiene con una organizacion logica para el proceso a
desarrollar y se encuentran maquinas que son del proceso final al inicio. Esta debe
mantener un orden légico de descargue, seleccidn ropa sucia, lavado, secado,

seleccion ropa limpia, planchado, doblado y direccionamiento a estanterias.

Si la lavanderia tuviera una buena distribucion se lograria mejor tiempo,

organizacion del area y menos desgaste del personal.

2. Uso general de Maquinaria: Las maquinas en algunas ocasiones no estan
cumpliendo con un proceso 6ptimo de produccion, si se diera el uso adecuado se
acercarian mas a la capacidad optima, este tema principalmente ocurre con las dos
planchas encontraras en la entrada, ya que estan subutilizadas y pienso que es
debido a la mala ubicacidén en que se encuentran ya que no estan dentro del orden

l6gico de produccion como se menciond anteriormente.

3. Rotacién de Personal: Debido a la rotacion de personal, no se logra dar una
agilidad ideal en el proceso de produccidn, las capacitaciones constantes generan
pérdida de tiempo debido a que el personal no cuenta con la rapidez que se
necesita en esta area, ya que los procesos son muy mecanizados y esta se obtiene
a través de la experiencia. Si en el area se lograra evitar tanto cambio, esto se

representaria en mejor tiempo y mayor cantidad de prendas

4. Analisis Quimico y de procedimiento: En la ropa se puede observar la
cantidad de manchas que se tiene debido a los procesos de lavado, es importante
determinar cuéles son los factores reales que estan afectando el color, la calidad y
resistencia de las prendas, ya que hasta el momento se tienen solo especulaciones
de lo que podria ser; se podria analizar con productos, procesos, temperaturas y

asi garantizar a futuro una mejor durabilidad de las prendas.
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Departamento: A&B

Reservacion para restaurantes:

Los servicios buffet no tienen necesidad de reservacion. Para los restaurantes
especializados, las reservas dan inicio desde las 7:00 am. Estas reservaciones
cuentan con una capacidad de cupos la cual es otorgada por el gerente de
alimentos y bebidas de acuerdo al porcentaje de ocupacion y también dependen de

los grupos que se encuentre manejando el departamento de convenciones.

Posterior a las reservaciones en los restaurantes especializados, se hace entrega
a los meseros para realizar los montajes del area segun corresponda, ya que

el servicio es mas personalizado que en el area del buffet.
1. Departamentos involucrados:

En esta supervision se hara seguimiento a las labores realizadas previamente por
los departamentos de steward, areas publicas, cocina caliente, pantry y mesay bar.
Los conceptos manejados anteriormente se vieron durante la capacitacion del area

de mesa, también se observaron funciones como:

El manejo de horarios del personal los cuales influyen segun los transportes

coordinados en el hotel.

Manejo de personal de mesa y bar para apoyo, uno en reservas de restaurantes y
otro en funciones administrativas del departamento en horas de bajo movimiento,
adelantando asi funciones de oficina, posterior a ello retoman sus funciones en el

area de servicio.
2. Acomodacion de plazas en restaurantes:

Los meseros deberan tener conocimiento de los numeros de las mesas y la silla

principal para que se preste un servicio unificado, alineacion estandar y simétrica.

3. Montaje de mesas:

Cuberteria “segun servicio ya sea carta o buffet”, servilleta de tela “aplica segun
tipo de servicio”, dotacion e insumos de meseros en zonas de trabajo, presentacién

estandar y simétrica.
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4. Montaje de alimentos:

Segun el servicio buffet o la carta, se debera contar con el montaje previo de los
servicios a utilizar, existen barras frias, calientes “buffet”, minuta “buffet’, y cada
una de ellos cuenta con el alimento asignado el cual debe contar con sus

habladores, pinzas, temperaturas, organizacion, limpieza y simetria.

5. Bares de restaurantes:

Los bares deben estar montados a excepcion del desayuno donde las bebidas son
autoservicio “dispensadores de jugo a disposicién del huésped”, en los almuerzos

y cenas ya sean buffet 0 a la carta el servicio es llevado a la mesa.
6. Personal a cargo:

Cada uno de los meseros debe tener clara su funcién que es asignada en el briefing
del departamento, su presentacion debe ser impecable y siempre deben contar con

su foto check del hotel que lo identifique.
7.A&B y HACCP:

Desde el punto de mesa también se maneja el sistema HACCP, aqui se tiene en
cuenta la toma de temperaturas segun sea fria o caliente para que sea aprobada y
se otorgue el servicio a los huéspedes. En el &rea de mesa se manejan bitacoras
tanto de buffet como de restaurantes a la carta las cuales son supervisadas por

seguridad e higiene.
8. Horarios de servicios:

Tanto en aperturas como cierres son muy importantes ya que de ellos dependen
no solamente el &rea de mesa y bar sino otros departamentos los cuales cuentan
con este para seguir su operacion, por ello la hora debe ser manejada igual en

todas las areas del hotel para indicar correctamente al turista.
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Recomendaciones para A&B:
1. Horarios:

Es importante monitorear el horario no solamente entre cocina y mesa, sino también
el del hotel en general, ya que por solo unos minutos se puede generar una mala

informacion causando inconvenientes principalmente en los momentos de cierre.
2. Organizacion de montajes:
Este punto se da mayormente en restaurantes a la carta y montaje de snacks:

Restaurantes a la carta: Es importante que no solamente se encuentre montada
bien la mesa con su cuberteria, mantel, copas y servilletas; la estética en general
también es necesaria, por eso las mesas sobrantes, aunque no estén vestidas

deben estar alineadas y con sus respectivas sillas.

En los snacks: Existe una persona que organiza el restaurante a partir de las 7 am,
este debe tener pendiente de organizar la totalidad del restaurante, no solamente
la parte interna, la parte externa “terraza” es clave también para el servicio y ante
todo visible, no debe dejar sillas arrumadas o mesas sin sillas, estas son muy

necesarias en horas de la tarde cuando hay alto movimiento.
3. Organizacion de trabajos:

Principalmente ocurre para el inicio del segundo turno de restaurantes a la carta
donde cuentan con un tiempo limitado, ya que muchas veces existen huéspedes
gue alargan su tiempo en el 1r seating; en este punto es importante manejar un
mayor liderazgo por parte del capitan y generar un mayor control dentro de las
funciones, actuando como equipo y no estar corriendo en los Gltimos minutos. Cabe
aclarar que no se da con todos los capitanes, algunas veces sucede debido a que
hay personal en capacitaciéon y obviamente suelen suceder errores, pero es vital

recalcarlos para asi superar esta etapa.
4. Cierre de Restaurantes:

La importancia de la presentacion debe ser igual tanto en apertura como en cierre,
ya que principalmente en el horario de la cena no se ve el buffet tan monitoreado,
algo muy facil de ajustar y simplemente de chequeo tanto de surtidores como de

capitan.
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5. Capacitaciones:

Seguir con los trabajos de capacitacion, retroalimentacion como lo vienen haciendo
sin dejar de recalcar en servicio, trabajo en equipo, concientizacion, profesionalismo

y ante todo inculcar en apreciar el trabajo y la empresa en que laboran.

Es importante seguir adelante con las capacitaciones de calidad de servicio a la
mesa para asi adquirir los mayores conocimientos y contar con un equipo de trabajo

certificado.

Departamento: Bar

Los pasos realizados en el departamento para garantizar la operacion son:
1. Costo por huésped:

Con base en este tema se da inicio la explicacién del concepto del manejo del bar,
ya que con base en se realizan las estrategias para cuidar el costo del producto y

generar los resultados deseados como empresa.
2. Almacenamiento:

Adicional al almacén general, el departamento de bares cuenta con un pequefio
almaceén interno para asi tener un stock y garantizar producto cuando la operacion
lo requiera y no tener la necesidad de solicitarlo al almacén general ya que en los

horarios que se requiere no son administrativos por lo tanto caeria el servicio.
3. Tipos de Licores:

Principalmente por estar el hotel ubicado en Perd, hay una alta demanda en
cocteles con base Pisco, cuentan con otras variedades de cocteles y licores
adicionales, pero estos son los mayormente solicitados por ende cuentan con gran

diversidad de presentaciones del producto.
4. Produccion:

Los insumos manejados en el Pantry Bar se encuentran bajo la supervision del jefe
de area y el seguimiento de seguridad e higiene con las normas HACCP, tanto el

personal y su proceso deben garantizar la inocuidad del producto final, la
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elaboracion de almibares, citricos y bases son preparadas a diario directamente en

el hotel para ofrecer un producto fresco y sin alteraciones.
5. Personal:

Con base en los horarios de apertura y las horas pico representativas en cada uno
de los bares, es importante jugar con la ubicacion del personal segun lo
mencionado, es por ello que deben tener en cuenta movimientos de produccion,
montaje, aperturas, horarios de mayor afluencia de huéspedes en piscina, en
restaurantes, para asi dar la rotacion pertinente y no dejar caer el servicio en
ninguna de las areas recibiendo el apoyo de los sectores en que el movimiento esta

bajo.
6. Montajes:

Los montajes de bares se analizan durante tres tiempos, apertura, bar en servicio

y cierre del servicio, cada una de estas se etapas se puede analizar asi:

Apertura: Cada personal horas previas a la apertura inicia su respectivo montaje de
magquinas, insumos, retoques de limpieza garantizando el funcionamiento éptimo

antes durante y después del cierre.

Durante el servicio: El encargado de area debe estar pendiente de recibir los
productos necesarios para su operacion manteniendo su stock segun los horarios
y el movimiento que por experiencia se ha adquirido ya que depende principalmente

del tipo de mercado manejado en el momento.

Cierre de servicio: El area se deja en perfectas condiciones, limpia, desinfectada,
organizada, las maquinas y utensilios con su respectiva proteccion plastica o en
soluciones cloradas “segun corresponda”. En caso de existir alguna novedad con
equipos estos deben ser reportados inmediatamente para asi verificar la viabilidad

de arreglo inmediato o la programacién del mismo.
Recomendaciones para Bar:
1. Capacitacion:

Este enfoque es muy importante ya que el concepto de competencias en la regiéon

no es muy representativo, mas que todo se podrian basar en lo que es servicio al
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cliente para estar acorde al nivel de la cadenay el tipo de atencion que se pretende

optimizar.

Los talleres respecto al area de bares no estdn muy bien asignados, segun el plan
de calidad apoya mas a la zona de mesa, pero se podria direccionar adicionalmente
con el apoyo de la Coordinacion Interna de Calidad hacia la zona de bares,
implantando un plan de trabajo donde también se busque la sensibilizacion del

personal hacia un mejoramiento continuo.
2. Seguridad:

Los articulos de trabajo y los productos son responsabilidad de todos en el
departamento, es importante crear mayor orientacién y ante todo sensibilizacion
ante la barman para que cuiden sus utensilios y material de trabajo, que ellos
mismos se aseguren de que todo quede bien guardado, asegurados para asi evitar
inconvenientes de pérdidas o dafios en los momentos que no se encuentren

presentes.
3. Limpieza:

Durante las limpiezas diarias verificar mas detallado cada una de las areas e ir
sectorizandose para no esperar una limpieza profunda para actuar ante una

situaciéon que se puede ir adelantando previamente.

Departamento: Cocina

La practica por cocina se da segun las zonas como se encuentra dividida, se estuvo
en los sectores de Pantry, Cocina Caliente, Panaderia, Pasteleria, Carniceria y
Steward, medio dia en cada uno de ellos. Se realizé reunién con el chef antes y

después de la practica realizada. Los enfoques que se dieron fueron:
1. Presupuesto:

El valor otorgado para alimentos y bebidas de cada huésped debe ser manejado
por el chef para que igual que el bar cumpla con los requisitos requeridos por la
empresa manteniendo asi el rango estipulado; con base a ello es necesario crear

una programacion de menus para asi poder tener nivelado el promedio.
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Muchas veces por situaciones directas o indirectas se realizan cambios de ultima
hora para garantizar el servicio, ya sea para dar rotacion a productos que almacén
necesita sacar, cambios de platos por falta de cosecha o por costos en el mercado
elevados a lo presupuestado, todos estos aspectos deben ser comunicados y
coordinados entre almacén y el chef para tener conocimiento de la produccion a

sacar.
2. Programacion:

El chef cuenta con variedad de desayunos almuerzos y cenas tematicas,
adicionalmente para los restaurantes a la carta cuenta con dos cartas para cada
uno de ellos, las cuales van a rotar dia a dia. Esta organizaciéon de menus diarios
también permite conocer los tipos de productos que se requieren en determinada

fecha y sus cantidades, manteniendo sus stocks dentro de lo establecido.
3. Estandarizacion:

Con base en la programacion, el chef estandariza los tipos de presentaciones,
cortes, preparaciones y acomodacion en buffet para asi generar una operacion
rapida y que cada empleado cumpla con sus labores especificas manteniendo

empoderamiento de sus funciones.
4. Temperaturas:

La importancia del manejo de temperaturas no solamente de los alimentos sino del
sector donde se esté realizando el respectivo trabajo es vital para garantizar un

perfecto cuidado de los productos.
5. Areas:

Se cuenta con division de cada una de las areas segun produccion con el manejo

de temperaturas ya que algunos de ellos requieren de aires acondicionados.
6. Alimentos:

El seguimiento inicia desde que se recibe en almacén el cual debe estar en
refrigeracion y/o congelacion segun el producto a manejar, se siguen los
pardmetros indicados por las normas HACCP, este seguimiento por parte de cocina
se da hasta que el producto terminado se encuentra en el buffet o en la mesa

“cuando es servicio a la carta”.

116



7. Almacenamiento:

Posterior al recibo de la mercaderia del almacén, cocina debe hacer sus respectivas
preparaciones segun corresponda a la programacion para asi iniciar su produccion
y que su rotacion sea rapida. Después de haber preparado su mise en place y no
va a ser utilizado en el momento o el producto que no se utilizé en su totalidad, este
debe ser empacado, rotulado y almacenado en cuartos frios para su utilizacion

segun inventario PEPS con una rotacion no mayor a 24 horas.
8. Seqguridad:

El concepto de seguridad se puede comprender desde los puntos de seguridad en
higiene y seguridad industrial. Las normas HACCP manejadas en la compaiiia
reflejan la importancia que se tiene en los manejos diarios, manteniendo la

inocuidad de los alimentos y ademas la seguridad de los trabajadores.
9. Personal:

Las divisiones mencionadas anteriormente como area, trabajos especificos y sobre
todo el conocimiento del itinerario programado, permite que el ambiente laboral
fluya rapidamente como la operacion lo requiere; la experiencia del personal
durante el tiempo de operacion y las rotaciones algunos de ellos en los diferentes
tipos de cocina como pantry, caliente, carta, también aportan a que se desarrollen
los trabajos con una mayor facilidad y orientacion en caso de que tengamos

personas por capacitar.

Recomendaciones para Cocina:
1. Capacitaciones:

Se debera seguir con el manejo de reuniones de capacitacion, pero si es importante
no tomar a ultima hora a una persona a que lea el formato; sabemos de la existencia
del panico escénico el cual debemos ir neutralizando dentro de nuestros equipos
de trabajo, es por ello que recomiendo que se entregue desde el dia anterior el
tema para que al siguiente dia lo lea ante sus compafieros exponiendo
adicionalmente ejemplos, esto permitird que todo el mundo participe y haciéndolo

con mayor empoderamiento.
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2. Presentacion Personal:

Este tema se menciona principalmente por los hombres y por la afeitada, ya que
hay muchas personas que no cuentan con una correcta presentacion, cabe

recordar que son areas de produccion.
3. Montajes:

Durante la presentacion de los servicios en restaurantes, se debera recalcar
constantemente la buena presentacion desde el principio hasta el final, no
necesariamente tenemos que llenar las zonas al 100% de comida hasta el ultimo

minuto, pero si es importante que estas se encuentres estéticamente presentables.

Departamento: Eventos y Convenciones

El area de Eventos y convenciones da un manejo de grupos, no solamente en el
momento de llegada o de la prestacion del servicio, esta area cuenta con una
informacion y seguimiento desde que se esta realizando la cotizaciéon la cual
muchas veces suele suceder con meses de anticipacion. Durante la capacitacion

se logro observar los siguientes puntos:
1. Manejo y organizacion de solicitudes:

Los requerimientos al igual que en toda la compafiia son tomados y canalizados

desde el parte comercial, esto garantiza el manejo de una sola informacion.
2. Pasos requeridos para organizacion del evento:

El Hotel se encargara solamente de recepcionar la informacién suministrada desde
nuestra area comercial para asi darle forma al requerimiento del cliente, generando
las cotizaciones, sugerencias o limitaciones en caso de que se llegaran a presentar.
Para llegar a esto algunas veces se realizan visitas de inspeccion que facilitan al

cliente la visualizacion de su convencion.
3. Vista de inspeccién:

Estas se realizaran si el cliente las solicita, en ella se da la explicacion de los
estandares del hotel y con base en ellos se da la organizacién del itinerario y las

modificaciones que se pueden llegar a presentar.
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4. Direccionamientos:

El hotel recibe indicaciones directamente desde el &rea comercial, por lo tanto, la
informacion vy visita realizada sera reportada para su conocimiento, esto permite

gue queden evidenciados todos sus requerimientos.
5. Cotizaciones:

Posterior a analizar los requerimientos del cliente se inicia el analisis de costeos de
cada uno de los eventos a realizar para asi enviar la cotizacion al area comercial

quien suministrara el dato al cliente.
6. Evento:

Después de haber coordinado la totalidad de los eventos y que el cliente haya
pagado su plan en el &rea comercial, se inicia el proceso de recibimiento del grupo,
primero que todo se envia una orden de evento la cual se transmite a cada una de
las areas del hotel donde aparecen las funciones especificas a realizar por
departamento. Durante las actividades se debe estar en constante comunicacion
por parte del encargado de convenciones para asi cumplir con los requerimientos

adicionales que se puedan llegar a presentar.
7. Eventos y Calidad:

Para cumplir con los requisitos de la coordinacion de calidad, el departamento de
convenciones debera seguir una serie de formatos que facilitan la realizacién del
evento ya que soporta la verificacion de chequeos, recibos y entregas de mercancia

y satisfaccion del huésped con sus encuestas.

Recomendaciones para Eventos y Convenciones:

Durante los recorridos realizados y el apoyo en las llegadas de los grupos, se
observd la satisfaccion de la totalidad de los eventos y la conformidad ante los
servicios del hotel; algunas veces habia falencias principalmente por el area
comercial, pero al igual son situaciones que ocurren y se les puede dar manejo la
mayoria de las veces para asi garantizar que el servicio no caiga, sin embargo, es

importante fortalecer en:
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La metodologia utilizada para el registro de los grupos no es facil, ya que la
impresion del listado esta a nivel general y no los organizan alfabéticamente por

apellidos, mi recomendacion es la siguiente como lo hemos hecho en otros hoteles

y que el resultado es excelente.

Tabla 51: Registro de Eventos

L‘: APELLIDOS NOMBRES Mo de registro Mo de mesa
pax
1 | ACOSTA RICARDO B 2
2 | APONTE JORGE 5 2
3 | ARIAS SEBASTIAN 2 1
4 | BOTERO AMDRES B 2
5 | BUITRAGO WILLA CARLOS ALBERTO 12 4
6 | CASTIBLANCO PACLA 4 1
7 | CONTRERAS HURTADO |CLAUDIA 8 3
8 | DELGADILLO SANCHEZ  |VIVIAN PAOLA 8 2
9 | FLOREZ ANDRES 11 3
10 | GUWERRERO JOHANMA 3 1
11 | JAIKDHYS REBOLLEDO INES SOFIA 10 3
12 | LAaGUADO LINA MARIA, 2 1
13 | LIZARAZO HURTADO DIEGO 8 2
14 | LOPEZ ANDRADE MARIA LINDA 12 4
15 | MALDOMADO OSCAR 5 2
16 | MEJiA LINA 4 1
17 | MEZA DORA 3 1
18 | RAMIREZ MONTES PEDRO ANTONIO 7 2
18 | RAMIREZ PALACIO VAN 13 4
20 | RAMIREZ RINCOM ALEX 10 3
21 | RINCOM FOMSECA SANDRA 8 3
22 | SALGUERO RIVERA GUILLERMO ABELING 1 3

Fuente: Elaboracion propia 2020

Como se puede observar tenemos claramente cuantas personas son, se puede
llegar y buscar alfabéticamente sin demora alguna, ademas con que no tengan el
mismo apellido o que vayan juntos no interfiere a la organizacion del archivo, se
puede observar 3 ejemplos, el del color verde, el del color naranja y el del color

amarillo, los del mismo color son compafieros de habitacion.
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Departamento de: Coordinacion Interna De Calidad

.1. Capacitacion con departamentos:

La capacitacion se dara principalmente con los departamentos donde se realizan
las auditorias, se observa y practica en cada uno de los procesos que se

desempeiian y que son supervisados por la coordinacién interna de calidad.
2. Orientacion en proceso de Calidad:

Se brindara orientacién con base en los requerimientos del Gerente Corporativo y
se explicara los posibles cambios o adiciones futuras que el coordinador corporativo

de calidad exija al puesto y a los departamentos a través del tiempo.

Informe diario de Calidad: Se dara organizacion de algunos formatos como el
informe diario de calidad y asi unificar los criterios requeridos por el area corporativa
y las jefaturas internas, para no solamente mirar las fallas, sino también las
evoluciones que se estan presentando, también se indicard que es importante

observar todas las areas del hotel y no solamente una en especifico.

Informe de eventos: Aunque la coordinacion corporativa de calidad no exige el
informe de eventos quincenal, se dejara la plantilla para que en dado caso lo

requiera ya se pueda darse el inicio de su manejo.

Auditorias Internas: Los formatos son los mismos que acostumbraba a manejar a
las anteriores auditorias, no se direcciona a esto debido a que eso lo realiza el
coordinador corporativo, pero se menciona como lo realizaba para que cuando

lleguen esos cambios no sean tan drasticos.

Departamento de: Subgerencia Nocturna
La practica en subgerencia nocturnay la guia recibida para realizacién de la misma,
se da primero gque todo con las recomendaciones de la subgerencia diurna el cual
dio las indicaciones necesarias antes de iniciar el trabajo, adicionalmente la practica
con la persona encargada de las instalaciones en la noche el cual brinda

informacion detallada de cada uno de los puntos tanto importantes como criticos
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del turno. El manejo y recomendaciones para optimizar un buen desempefio se dan

bajo los siguientes puntos:

1. Recibimiento del trabajo de las areas:

Mediante correo electronico y bitacora de subgerencia diurna, la subgerencia
nocturna recibe los trabajos, recomendaciones o parametros a seguir en su horario
para asi garantizar la realizacion de los mismos en dado caso se necesite del

apoyo.
2. Situaciones con huéspedes:

En caso se presenten ocurrencias en el transcurso del dia, se debe dejar plasmada
la situacion por parte de la persona que dio manejo para asi hacer seguimiento por

si la reclamacion se vuelve a retomar por parte del huésped.

En caso de que la solucién suministrada se tenga que manejar en la noche, la
subgerencia hara los seguimientos detallados para asi garantizar los servicios y o

actividades ofrecidas.

3. Conocimiento del estado de habitaciones:

A pesar que desde la mafiana ya se tiene el conocimiento del supuesto estado del
hotel para el horario nocturno, se debe recibir las novedades del dia en recepcion
para tener conocimiento de movimientos que se presentaron como go shows, no
shows, reservas pendientes por llegar “verificar su procedencia” reservas que no
llegas y demas para asi saber el estado real del hotel y las habitaciones con las

que se cuentan disponibles.

En caso de que existan habitaciones disponibles, es importante recibir el apoyo de
ama de llaves para que verifique el estado de algunas de ellas, las cuales serviran

como apoyo para cualquier situacién que se pueda llegar a presentar.
4. Conocimiento de estado de mantenimiento:

Debido al funcionamiento de hotel, este punto es de los mas importantes, ya que

cualquier falla presentaria un gran inconveniente debido a que la produccion de la
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luz se da mediante generadores que se encuentran en el hotel los cuales dan los
movimientos a los otros equipos. Al igual que la informacion de combustible y de

generadores se debe requerir datos tan importantes adicionales como:

5. Conocimiento de actividades:

Debido a que se dan recorridos por todas las instalaciones, el conocimiento de las
actividades que se realizardn son vitales para asi dar un buen seguimiento a la
preparacion de las mismas; En este punto se averigua tipo de buffet, restaurantes
habilitados, show de nifios, show de adultos, etc. con base en ellos organizar los
planes de contingencia que se puedan llegar a utilizar por si se presentan

cuestiones climéticas o de otro tipo.
6. Personal a cargo:

El personal que se tiene a cargo por parte de la subgerencia nocturna cobija dos

turnos:

El primero: Es el que encuentra laborando y ya esta coordinado por los jefes de
area debido a que su salida se da sobre las 11:00 pm.

Segundo turno: En esta llegada si es importante hacer seguimiento de las personas
que arriban a las instalaciones y tener conocimiento de las novedades que se
puedan llegar a presentar, es por ello que a las 11:00 pm se hace una reunién de
encargados de areas quienes dan su reporte y posteriormente se organizan las
funciones. Esto facilita el buen desempefio de la operacion ya que el personal
cuenta con el conocimiento necesario para la realizacion de sus funciones,
situacién que también brinda beneficios a la subgerencia nocturna para que haga

sus respectivos chequeos durante su horario laboral.
7. Recorridos:

Un puesto 90% operativo, durante el turno es importante realizar los respectivos
recorridos por cada una de las areas, alli se pueden ir encontrando novedades que
pueden ser manejadas a tiempo; es importante también realizar un programa de

actividades diarias como subgerencia nocturna para dar chequeos detallados de
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areas y cobijar la totalidad del hotel ya que en una noche debido a su tamafio no

daria el tiempo necesario para hacer inspecciones detalladas.

Departamento de: Mantenimiento

1. Generadores de Energia:

4 generadores “3 funcionando” es indispensable, por este motivo es importante que
el personal de mantenimiento este muy pendiente de la cantidad del mismo para

asi realizar los pedidos necesarios y a tiempo.
2. Cisterna:

Después de tener el agua en la cisterna el area de mantenimiento realiza el
direccionamiento a las habitaciones y deben mantener el nivel de cloro necesario
para garantizar la calidad del agua, el agua fria entra a suministro directo a las

habitaciones y para el manejo de agua caliente se direcciona a los calentadores.
3. Calentadores:

El manejo de Calentadores dentro del hotel Decameron El Pueblo se da mediante
3 sectores encontrados en la zona sur, norte y SH, alli se debe realizar el proceso
da calentamiento y lograr la temperatura exigida por seguridad e higiene.

4. PTAR:

Antes de llegar el agua a la Planta de Tratamiento de Aguas Residuales “PTAR” y
para garantizar el buen funcionamiento y la subsistencia de los organismos
encontrados en las misma, es importante tener unas trampas de Grasas y Cloacas
para asi filtrar productos que no se podrian manejar en el area; estas ultimas
reciben mantenimientos de limpieza programadas por el area de mantenimiento y
asi ir desechando los residuos evitando taponamientos y reboses de estos

sectores.

Al llegar a la zona de la PTAR, se realizan los pasos por cada una de las piscinas
donde actuan los organismos Yy finalizado el proceso se direcciona el agua tratada
hacia la zona del fondaje, agua que es manejada para el riego de los jardines y

para la limpieza de camineras.
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5. Actividades Generales:

Las actividades programadas para la organizacion de situaciones del hotel se dan
bajo programacién o también por situaciones que no pueden dar espera las cuales

deben generar arreglos inmediatos.

El grupo de mantenimiento organiza su personal y asi estar pendientes de
generadores, planta desalinizadora, habitaciones, pinturas, mantenimientos
preventivos y correctivos; en las zonas publicas el grupo divide el area de zona
norte y zona sur, mas las otras areas mencionadas, algunos trabajos como lo es
carpinterias, mantenimientos de ciertos equipos, limpiezas de trampas, cloacas,

PTAR, entre otras, son contratadas a proveedores los cuales realizan estas labores.

RECOMENDACIONES
1. Capacidad PTAR

Es recomendable que en la ampliacion que se tiene programada para el hotel se
piense en el nivel de capacidad de la PTAR que se adquirira, para que esta tenga
la capacidad suficiente de tratar el agua de ingreso y no suceda como ahora que
cuando llega a su tope ya pasa directamente al fondaje, provocando esto los malos

olores en el riego.
2. Nivel De Agua Piscina:

Es importante nivelar el agua de la piscina para que los coagulantes de grasas
como bronceadores, bloqueadores salgan directamente por las rejillas y sean
tratadas nuevamente por la planta, retornando asi el agua en éptimas condiciones,
ya que en horas de la tarde a las orillas de la piscina se observa la acumulacién de

este tipo de residuos dando malos aspectos a mencionadas areas.
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CONCLUSIONES

Gestion de la Calidad se relaciona directa y significativamente con la
satisfaccion del cliente interno en el Hotel Decameron El Pueblo, Ate, Lima - 2020,
debido a que el valor de Tcalculada (13.20) es mayor al valor hallado en la tabla teritico
(1.980), se debe rechazar la hipétesis nula (Ho) y aceptar nuestra hipotesis

propuesta (Ha)

Tangibilidad se relaciona directa y significativamente con la satisfaccion del
cliente interno en el Hotel Decameron EIl Pueblo, Ate, Lima - 2020, debido a que el
valor de Tcalculada (4.05) es mayor al valor hallado en la tabla teritico (1.980), se debe

rechazar la hipotesis nula (Ho) y aceptar nuestra hipotesis propuesta (Ha)

Fiabilidad no se relaciona directa y significativamente con la satisfaccion del
cliente interno en el Hotel Decameron EIl Pueblo, Ate, Lima - 2020, debido a que el
valor de Tcalculada (1.18) es mayor al valor hallado en la tabla tcritico (1.980), se debe

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

Capacidad de respuesta se relaciona directa y significativamente con la
satisfaccion del cliente interno en el Hotel Decameron El Pueblo, Ate, Lima - 2020,
debido a que el valor de Tcaiculada (12.71) es mayor al valor hallado en la tabla tcritico
(1.980), se debe rechazar la hipétesis nula (Ho) y aceptar nuestra hipotesis

propuesta (Ha)

Seguridad se relaciona directa y significativamente con la satisfaccién del
cliente interno en el Hotel Decameron EIl Pueblo, Ate, Lima - 2020, debido a que el
valor de Tcalculada (10.21) es mayor al valor hallado en la tabla teritico (1.980), se debe

rechazar la hipotesis nula (Ho) y aceptar nuestra hipotesis propuesta (Ha)

Empatia se relaciona directa y significativamente con la satisfaccion del
cliente interno en el Hotel Decameron El Pueblo, Ate, Lima - 2020, debido a que el
valor de Tcalculada (9.54) es mayor al valor hallado en la tabla tcriico (1.980), se debe
rechazar la hipoétesis nula (Ho) y aceptar nuestra hipétesis propuesta (Ha)
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RECOMENDACIONES

En la cadena hotelera Decameron, se cuenta con 38 establecimientos hoteleros en
9 paises, por lo que muchas veces se dificulta realizar los estandares de operacion
y por ende los que estan orientados hacia los trabajadores, estos desordenes se
pueden dar por diversas razones: por displicencia, por mala gestién interna y por
qué las realidades, coyunturas e idiosincrasias de los 9 paises son distintos. Por lo
que se sugiere que la gestion de la calidad hacia los trabajadores considere las
limitaciones expuestas anteriormente, para que de esta manera se de la flexibilidad

oportuna para una éptima gestion.

En Decameron EL Pueblo, se realiza una gestion hacia el cliente interno, promovida
por el departamento de Recursos Humanos, sin embargo, ésta no se abastece,
tanto en cantidad de personas que conforman dicha area, asi como en el volumen
de actividades y responsabilidades. También se debe mencionar que la falta de
liderazgo resalta en la direccién nacional de Recursos Humanos, por lo que se
considera la posibilidad de aplicar auditorias externas que expongan resultados
veridicos, confiables y con propuestas viables.

Para efectos de Organizaciones gubernamentales, como MINCETUR vy
Municipalidad de Ate, cuya responsabilidad es de gestion descentralizada vy
fiscalizadora, debe brindar campafas sensibilizadoras hacia los gestores hoteleros
y empleadores, de manera paralela se debe intensificar esfuerzos para que las
fiscalizaciones se realicen de manera conjunta y constante con el Ministerio de
Trabajo, siempre prevaleciendo el cumplimiento de las normas nacionales de

caracter laboral, de tal manera garanticen la satisfaccién del cliente interno.

Debido a la afinidad de la mision con AHORA (Asociacion de Hoteles y
Restaurantes y Afines del Per), se debe considerar el trabajo en conjunto con la
intencion de integrar a todos los trabajadores hoteleros y se brinde beneficios
exclusivos como compensacion de éxito en labores y objetivos asignados. Esto
beneficiara integramente a cada uno de los trabajadores y sus familias, de tal

manera se sientan reconocidos y unicos frente a otras industrias.

La Gestion de la Calidad en El Pueblo se da en procesos que muchas veces se
realizan de manera parcial o equivocada, por ende, se puede considerar tomar las

diferentes teorias desplegadas en la presente investigacion como base y se pueda
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estructurar una planificacion adecuada, esto a largo plazo. Por lo pronto la gerencia
del hotel debera velar y fiscalizar directamente para que se realice lo que esta
establecido, esto de la mano con el departamento de Calidad. Se debe establecer
metas, las mismas que estardn parametradas con indicadores intuitivos,

alcanzables y mesurables

La Satisfaccion del Cliente Interno en Decameron El Pueblo es parcializada, ligado
directamente al éxito de gestion del jefe inmediato. Las pocas capacitaciones, o
actividades motivadoras pueden estar mellando en las actitudes de los
trabajadores. Por otro lado, extrinsecamente se encuentran bien recompensados,
con horarios y jornadas justas, asi como una compensacion econdmica acorde a la

posicion y responsabilidad, esto se ve reflejado en el resultado de la encuesta.

Ademas de la propuesta de fiscalizacion a través de una organizacion externa, se
propone intensificar las actividades de motivacion a través charlas y/o actividades
integradoras como tardes deportivas o similares de tal manera se cumplan con lo
establecido en la gestion de la calidad. De manera paralela, se propone sensibilizar
a los jefes corporativos de la importancia de la gestion de la calidad y su repercusion
en la satisfaccion del cliente interno, pues de ellos depende de la gran mayoria de

decisiones organizacionales, asi como empatia genuina con los trabajadores.

Se debe considerar que una de las principales debilidades, segun la encuesta, es
la dimensién de la fiabilidad, la misma que esta compuesta por los indicadores de
solucion de problemas, la prestacion idonea de los servicios y cumplimiento de
acuerdo a los estandares internos del hotel. Para ello se debe trabajar con
capacitaciones, no solo tedricas, sino que deben ser desplegadas a través de
simulaciones y simulacros constantes, de deberad evaluar las competencias
oportunas a los trabajadores y ofrecer un reconocimiento distintivo, en caso no se
consiga pasar satisfactoriamente las evaluaciones, se deberd insistir con las

capacitaciones hasta conseguir la interiorizacion de los estandares.
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ANEXO 1

Tabla 52: Matriz de consistencia

Titulo: Gestion de la calidad y satisfaccion del cliente interno en el Hotel Decameron El Pueblo, 2020.
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ANEXO 2

VALIDEZ DE CONTENIDO DE INSTRUMENTO POR JUCIO
DE EXPERTOS

INFORMACION QUE SE PRESENTA AL EXPERTO:

1. Solicitud.
2. Informe de Validacion del Instrumento (Encuesta).
3. Matriz de Consistencia.
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SOLICITO: Validacion de Instrumento de Investigacion.

Yo, Gustavo Alexander Marifias Espinoza, perteneciente al Programa de
Posgrado en Gestion de Empresas Turisticas y Hoteleras de la Facultad de
Ciencias de la Comunicacién, Turismo y Psicologia de la Universidad de San Martin
de Porres, me dirijo a usted respetuosamente para expresarle lo siguiente:

Que siendo necesario contar con la validacion de los instrumentos para
recolectar datos que me permitan continuar con mi trabajo de investigacion para la
tesis titulada “GESTION DE LA CALIDAD Y SATISFACCION DEL CLIENTE
INTERNO EN EL HOTEL DECAMERON EL PUEBLO EN LA CIUDAD DE LIMA,
2020".

Solicito a Ud. tenga a bien validar como juez experto en el tema, para ello
acompario los documentos siguientes:

1. Informe de Validacién del Instrumento - Cuestionario.
2. Matriz de Consistencia.

Le agradezco anticipadamente por la atencién a la presente solicitud.

Atentamente,

Lima, 01 de junio de 2020

- =

Gustavo Alexander Marifias Espinoza

DNI: 46124563
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE MEDICION

DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del validador : Fabrizio Augusto Alberca Sialer.

1.2. Grado Académico : Magister en Gestion Cultural, Patrimonio y Turismo.

1.3. Institucion donde labora : Universidad de San Martin de Porres.

1.4. Especialidad del validador : Investigacion, turismo, patrimonio.

1.5. Titulo de la investigacion : “GESTION DE LA CALIDAD Y SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO EN EL
HOTEL DECAMERON EL PUEBLO EN LA CIUDAD DE LIMA, 2020".

1.6.  Autor del instrumento : Gustavo Alexander Marifias Espinoza.

INSTRUMENTO: ENTREVISTA

2.1. VALIDACION DEL INSTRUMENTO: Gestion de la calidad.

Escala
0-25 26-50 51-75 76-100
No Probablemente | Probablemente Si Observaciones
pertenece no pertenece si pertenece pertenece

items
Elementos tangibles
Trabajo con nuevos equipos y tecnologias de 100%
apariencia moderna.
Considero que usando el uniforme mantengo una 100%
apariencia pulcra.

Fiabilidad
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Cuando un cliente tiene un inconveniente, muestro un
sincero interés en solucionarlo.

100%

Presto un servicio en el tiempo, de acuerdo a los 100%

estandares exigidos.

Cuando un cliente tiene un inconveniente, muestro un 100%

sincero interés en solucionarlo.

Capacidad de respuesta

Ofrezco un servicio rapido vy agil. 100%

Siempre estoy dispuesto a ayudar. 100%

Seguridad

Por mi comportamiento suelo transmitir confianza. 100%

Siempre soy amable. 100%

Tengo conocimientos suficientes para responder a las 100%

preguntas de los huéspedes.

Empatia

Tengo un horario laboral adecuado. 100%

Ofrezco informacién y atencién personalizada. 100%
100%

Busco lo mejor para los intereses del cliente.

PROMEDIO DE VALORACION: 100%
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO 2: Satisfaccion del cliente interno.

Escala
0-25 26-50 51-75 76-100
No Probablemente | Probablemente Si Observaciones
pertenece no pertenece Si pertenece pertenece
items
Factores higiénicos (no satisfactores)
El Hotel Decameron EI Pueblo otorga buenas 100%
condiciones de trabajo.
El salario que me brinda el hotel esta acorde al 100%
mercado.
La relacion con mi supervisor inmediato es la mas 100%
idonea, lo cual permite cumplir mis objetivos.
El Hotel Decameron El Pueblo me otorga todos los 100%
beneficios y servicios sociales.
Factores Motivacionales (Satisfactores)
Alcanzando las metas planteados en mi area, mis 100%
comparieros, jefe, subordinados me reconocen.
El Hotel Decameron El Pueblo cuenta con politicas 100%
estables y previsibles para el crecimiento profesional.
La responsabilidad del cargo esta acorde al contrato 100%
realizado por el hotel.

PROMEDIO DE VALORACION: 100%
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T EEEEEE———
2.2, ASPECTO GLOBAL DEL INSTRUMENTO

' Indicadores ] Criterios  Regular Buena Muy buena

| o 41-60% 61-80% 81-100%
Claridad B | Esta formulado con lenguaje apropiado y especifico. 100%

| Objetividad | Esta expresado en conductas observables. 100%

Actualidad | Adecuado al avance de la ciencia y la tecnologia. 100% !
Suficiencia Comprende los aspectos en cantidad y calidad 100%
Intencionalidad Adecuado para valorar aspectos de las estrategias. 80%
Consistencia | Basado en aspectos tedrico-cientificos 100%

| Coherencia Entre los indices. indicadores y las dimensiones | 100% ,
Metodologia La estrategia responde al propésito del diagndstico ' 100% il
Pertinencia El instrumento es funcional para el propdsito de la investigacién 100% f

PROMEDIO DE VALORACION: 95% OPINION DE APLICABILIDAD:
(X) El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.
( ) El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.
Lima, 02 de junio de 2020

N EEEARR A RATesss R i SR AR
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE MEDICION

DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del validador : Aleman Carmona, Ana Maria

1.2. Grado Académico : Doctora Turismo.

1.3. Institucion donde labora : Universidad de San Martin de Porres.

1.4. Especialidad del validador : Investigacion, turismo, patrimonio.

1.5. Titulo de la investigacion : “GESTION DE LA CALIDAD Y SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO EN EL
HOTEL DECAMERON EL PUEBLO EN LA CIUDAD DE LIMA, 2020".

1.6.  Autor del instrumento : Gustavo Alexander Marifias Espinoza.

INSTRUMENTO: ENTREVISTA

2.1. VALIDACION DEL INSTRUMENTO: Gestion de la calidad.

Escala
0-25 26-50 51-75 76-100
No Probablemente | Probablemente Si Observaciones
pertenece no pertenece si pertenece pertenece

items
Elementos tangibles
Trabajo con nuevos equipos y tecnologias de 80%
apariencia moderna.
Considero que usando el uniforme mantengo una 100%
apariencia pulcra.

Fiabilidad
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Cuando un cliente tiene un inconveniente, muestro un
sincero interés en solucionarlo.

80%

Presto un servicio en el tiempo, de acuerdo a los
estandares exigidos.

80%

Cuando un cliente tiene un inconveniente, muestro un
sincero interés en solucionarlo.

Capacidad de respuesta

Ofrezco un servicio rapido y agil.

60%

Siempre estoy dispuesto a ayudar.

80%

Seguridad

Por mi comportamiento suelo transmitir confianza.

50%

0%

Siempre soy amable.

50%

0%

Tengo conocimientos suficientes para responder a las
preguntas de los huéspedes.

Empatia

Tengo un horario laboral adecuado.

70%

Ofrezco informacion y atencion personalizada.

70%

Busco lo mejor para los intereses del cliente.

PROMEDIO DE VALORACION: 60%
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO 2: Satisfaccion del cliente interno.

estables y previsibles para el crecimiento profesional.

Escala
0-25 26-50 51-75 76-100
No Probablemente | Probablemente Si Observaciones
pertenece no pertenece Si pertenece pertenece

items
Factores higiénicos (no satisfactores)
El Hotel Decameron EI Pueblo otorga buenas 80%
condiciones de trabajo.
El salario que me brinda el hotel esta acorde al 80%
mercado.
La relacion con mi supervisor inmediato es la més 80%
idonea, lo cual permite cumplir mis objetivos.
El Hotel Decameron El Pueblo me otorga todos los
beneficios y servicios sociales.
Factores Motivacionales (Satisfactores)
Alcanzando los metas planteados en mi area, mis 100%
comparieros, jefe, subordinados me reconocen.
El Hotel Decameron El Pueblo cuenta con politicas 100%

La responsabilidad del cargo esta acorde al contrato
realizado por el hotel.

PROMEDIO DE VALORACION: 90%
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2.2. ASPECTO GLOBAL DEL INSTRUMENTO

Indicadores Criterios Regular Buena Muy buena
41-60% 61-80% 81-100%

Claridad Esta formulado con lenguaje apropiado y especifico. 100%
Objetividad Esta expresado en conductas observables. 100%
Actualidad Adecuado al avance de la ciencia y la tecnologia. 100%
Suficiencia Comprende los aspectos en cantidad y calidad. 100%
Intencionalidad Adecuado para valorar aspectos de las estrategias. 80%

Consistencia Basado en aspectos tedrico-cientificos. 100%
Coherencia Entre los indices, indicadores y las dimensiones. 90%

Metodologia La estrategia responde al propdsito del diagndstico. 100%
Pertinencia El instrumento es funcional para el propdsito de la investigacion. 100%

PROMEDIO DE VALORACION: 95% OPINION DE APLICABILIDAD:

() Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.

(X) El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.
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/

Firma del Experto Informante

DNI. N°: 40422486



INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE MEDICION

DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del validador : Gomez de la Fuente Ana Patricia

1.2. Grado Académico : Maestro

1.3. Institucion donde labora : Universidad de San Martin de Porres.

1.4. Especialidad del validador : Maestro en Ciencias Gastronémicas

1.5. Titulo de la investigacion : “GESTION DE LA CALIDAD Y SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO EN EL
HOTEL DECAMERON EL PUEBLO EN LA CIUDAD DE LIMA, 2020".

1.6.  Autor del instrumento : Gustavo Alexander Marifias Espinoza.

INSTRUMENTO: ENTREVISTA

2.1. VALIDACION DEL INSTRUMENTO: Gestion de la calidad.

Escala
0-25 26-50 51-75 76-100
No Probablemente | Probablemente Si Observaciones
pertenece no pertenece si pertenece pertenece

items
Elementos tangibles
Trabajo con nuevos equipos y tecnologias de X
apariencia moderna.
Considero que usando el uniforme mantengo una X
apariencia pulcra.

Fiabilidad
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Cuando un cliente tiene un inconveniente, muestro un
sincero interés en solucionarlo.

Presto un servicio en el tiempo, de acuerdo a los
estandares exigidos.

Cuando un cliente tiene un inconveniente, muestro un
sincero interés en solucionarlo.

Capacidad de respuesta

Ofrezco un servicio rapido y agil.

Siempre estoy dispuesto a ayudar.

Seguridad

Por mi comportamiento suelo transmitir confianza.

Siempre soy amable.

Tengo conocimientos suficientes para responder a las
preguntas de los huéspedes.

Empatia

Tengo un horario laboral adecuado.

Ofrezco informacion y atencion personalizada.

Busco lo mejor para los intereses del cliente.

PROMEDIO DE VALORACION: 93%
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO 2: Satisfaccion del cliente interno.

Escala
0-25 26-50 51-75 76-100
No Probablemente | Probablemente Si Observaciones
pertenece no pertenece Si pertenece pertenece
items
Factores higiénicos (no satisfactores)
El Hotel Decameron EI Pueblo otorga buenas X
condiciones de trabajo.
El salario que me brinda el hotel esta acorde al X
mercado.
La relacion con mi supervisor inmediato es la méas X
idonea, lo cual permite cumplir mis objetivos.
El Hotel Decameron El Pueblo me otorga todos los X
beneficios y servicios sociales.
Factores Motivacionales (Satisfactores)
Alcanzando los metas planteados en mi area, mis X
comparieros, jefe, subordinados me reconocen.
El Hotel Decameron El Pueblo cuenta con politicas X
estables y previsibles para el crecimiento profesional.
La responsabilidad del cargo esta acorde al contrato X
realizado por el hotel.

PROMEDIO DE VALORACION: 96%
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2.2. ASPECTO GLOBAL DEL INSTRUMENTO

Indicadores Criterios Regular Buena Muy buena
41-60% 61-80% 81-100%

Claridad Esta formulado con lenguaje apropiado y especifico. X
Objetividad Esta expresado en conductas observables. X
Actualidad Adecuado al avance de la ciencia y la tecnologia. X

Suficiencia Comprende los aspectos en cantidad y calidad. X
Intencionalidad Adecuado para valorar aspectos de las estrategias. X
Consistencia Basado en aspectos tedrico-cientificos. X

Coherencia Entre los indices, indicadores y las dimensiones. X
Metodologia La estrategia responde al propdsito del diagndstico. X
Pertinencia El instrumento es funcional para el propdsito de la investigacion. X

PROMEDIO DE VALORACION: 95% OPINION DE APLICABILIDAD:

(X) El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.

() El'instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE MEDICION

DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del validador : Vizcarra Tasso, Selena Sarela

1.2. Grado Académico : Mg. En Marketing turistico y hotelero

1.3. Institucion donde labora : Universidad de San Martin de Porres.

1.4. Especialidad del validador : Hoteleria

1.5. Titulo de la investigacion : “GESTION DE LA CALIDAD Y SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO EN EL
HOTEL DECAMERON EL PUEBLO EN LA CIUDAD DE LIMA, 2020".

1.6.  Autor del instrumento : Gustavo Alexander Marifias Espinoza.

INSTRUMENTO: ENTREVISTA

2.1. VALIDACION DEL INSTRUMENTO: Gestion de la calidad.

Escala
0-25 26-50 51-75 76-100
No Probablemente | Probablemente Si Observaciones
pertenece no pertenece si pertenece pertenece

items
Elementos tangibles
Trabajo con nuevos equipos y tecnologias de 90
apariencia moderna.
Considero que usando el uniforme mantengo una 100
apariencia pulcra.

Fiabilidad
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Cuando un cliente tiene un inconveniente, muestro un 100
sincero interés en solucionarlo.

Presto un servicio en el tiempo, de acuerdo a los 100
estandares exigidos.

Cuando un cliente tiene un inconveniente, muestro un

sincero interés en solucionarlo.

Capacidad de respuesta

Ofrezco un servicio rapido y agil. 100
Siempre estoy dispuesto a ayudar. 100
Seguridad

Por mi comportamiento suelo transmitir confianza. 90
Siempre soy amable. 100
Tengo conocimientos suficientes para responder a las 90
preguntas de los huéspedes.

Empatia

Tengo un horario laboral adecuado. 100
Ofrezco informacion y atencion personalizada. 100
Busco lo mejor para los intereses del cliente. 100

PROMEDIO DE VALORACION: 60%
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO 2: Satisfaccion del cliente interno.

Escala
0-25 26-50 51-75 76-100
No Probablemente | Probablemente Si Observaciones
pertenece no pertenece Si pertenece pertenece
items
Factores higiénicos (no satisfactores)
El Hotel Decameron EI Pueblo otorga buenas 100
condiciones de trabajo.
El salario que me brinda el hotel estad acorde al 100
mercado.
La relacion con mi supervisor inmediato es la mas 100
idonea, lo cual permite cumplir mis objetivos.
El Hotel Decameron El Pueblo me otorga todos los 100
beneficios y servicios sociales.
Factores Motivacionales (Satisfactores)
Alcanzando los metas planteados en mi area, mis 90
comparieros, jefe, subordinados me reconocen.
El Hotel Decameron El Pueblo cuenta con politicas 100
estables y previsibles para el crecimiento profesional.
La responsabilidad del cargo esta acorde al contrato 100
realizado por el hotel.

PROMEDIO DE VALORACION: 90%
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2.2. ASPECTO GLOBAL DEL INSTRUMENTO

Indicadores Criterios Regular Buena Muy buena
41-60% 61-80% 81-100%

Claridad Esta formulado con lenguaje apropiado y especifico. 100
Objetividad Esta expresado en conductas observables. 100
Actualidad Adecuado al avance de la ciencia y la tecnologia. 90

Suficiencia Comprende los aspectos en cantidad y calidad. 100
Intencionalidad Adecuado para valorar aspectos de las estrategias. 100
Consistencia Basado en aspectos tedrico-cientificos. 100
Coherencia Entre los indices, indicadores y las dimensiones. 100
Metodologia La estrategia responde al propésito del diagnéstico. 100
Pertinencia El instrumento es funcional para el propdsito de la investigacion. 100

PROMEDIO DE VALORACION: 95% OPINION DE APLICABILIDAD:

() Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado. 98%

(X) El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.
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ANEXO 3

USMP ANEXO 1:

gA\N‘N‘\AIR'RFI}\!‘D”E AP(SRR”ESI Cuestionario

Responda los siguientes items seguin su apreciacion respecto a su desempefio y otros aspectos

en el hotel Decameron El Pueblo.

El presente instrumento, se elabord con el objetivo de determinar la relacion existente entre
la gestion de calidad y la satisfaccion del cliente interno en el Hotel Decameron El Pueblo
en Lima, 2020.

La finalidad responde de manera exclusiva a fines académicos.

I.  Aspectos generales

Género: ( )F ()M Edad:
Tiempo laborandoenel Hotel: () meses ( ) afos

Il.  Preguntas de investigacion

Para el correcto llenado del presente cuestionario, es pertinente tomar en cuenta la siguiente

escala valorativa:

1 = Totalmente en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo
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Tabla 53: Modelo de encuesta

GESTION DE LA CALIDAD

ESCALA

Dimension Tangibilidad

2 13 ]4

1. Trabajo con nuevos equipos y tecnologias de apariencia
moderna.

2. Considero que usando el uniforme mantengo una apariencia
pulcra.

Dimension Fiabilidad

3. Cuando un cliente tiene un inconveniente, muestro un
sincero interés en solucionarlo.

4. Habitualmente brindo un buen servicio.

5. Presto un servicio en el tiempo de acuerdo a los estandares
exigidos.

Dimensidn Capacidad de respuesta

6. Ofrezco un servicio rapido y agil.

7. Siempre estoy dispuesto a ayudar.

Dimension Seguridad

8. Por mi comportamiento suelo transmitir confianza.

9. Siempre soy amable.

10. Tengo conocimientos suficientes para responder a las
preguntas de los huéspedes.

Dimension Empatia

11. Tengo un horario laboral adecuado.

12. Ofrezco informacion y atencion personalizada.

13. Busco lo mejor para los intereses del cliente.

SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO

ESCALA

Factores Higiénicos (no satisfactores)

14. El Hotel Decameron El Pueblo otorga buenas condiciones de
trabajo.
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15.El salario que me brinda el hotel est4 acorde al mercado.

16.La relacion con mi supervisor inmediato es la mas idonea, lo
cual permite cumplir mis objetivos.

17.El Hotel Decameron ElI Pueblo me otorga todos los
beneficios y servicios sociales.

Factores motivacionales (satisfactores)

18. Alcanzando las metas planteadas en mi area, mis
compafieros, jefe, subordinados me reconocen.

19. El Hotel Decameron EI Pueblo cuenta con politicas estables
y previsibles para el crecimiento profesional.

20. La responsabilidad del cargo estd acorde al contrato
realizado por el hotel.

Fuente: Elaboracion propia 2020
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ANEXO 4

Tabla 54: Tabla de T de PearsonTABLA DE T DE PEARSON

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

d.f 0.10 0.05 0.02 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 4.54] 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
8 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 1.796 2.201 2718 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 2977
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 2.539 2.861
20 1.725 2.086 2.528 2.845
21 1.721 2.080 2518 2.831
22 1.717 2.074 2.508 2.819
23 1.714 2.069 2.500 2.807
24 1.711 2.064 2.492 2.797
25 [.708 2 060 2. 4RS 2.787
26 1.706 2.056 2479 2.779
27 1.703 2.052 2.473 2771
28 1.701 2.048 2.467 2.763
29 1.699 2.045 2.362 2.756
30 1.697 2.0a2 2.457 2.750
40 l.684 2.021 2.423 2.704
60 1.671 2,060 2.390 2.660
120 1.658 1.980 2.358 2.617
== |.645 1.960 2.326 2.576

Fuente: Pearson
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