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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion tomé en cuenta la percepcion de los colaboradores
sobre el proceso administrativo en el Hotel Los Delfines de la ciudad de Lima; segin Pedro Tito
(2003) en su Articulo cientifico “El trabajador es el recursos mas valiosos de que disponen las
empresas” menciona como termino a los colaboradores quienes son responsables en viabilizar
las empresas y estas se puedan desarrollar en el transcurso del tiempo, asi mismo hace mencién

en poder desarrollar las actividades que las empresas les han asignado.

Asi mismo, la presente investigacion esta comprendida por cinco capitulos desarrollados

de la siguiente manera:

CAPITULO I: EI planteamiento del problema donde se formularon los problemas
generales y especificos, se identificaron los objetivos, desarrollando la justificacion y la

delimitacion de estudio.

CAPITULO II: El Marco Teorico donde se consideran los antecedentes de investigacion
de acuerdo con el tema estudiado y al &mbito de estudio, desarrollando las teorias y asi mismo

se realizo la definicion de los términos utilizados.

CAPITULO I11: La metodologia de estudio, indicando el tipo, nivel, método, técnicas e

instrumento de la investigacion, teniendo en cuenta la poblacion y muestra a estudiar.

CAPITULO 1V: El analisis e interpretacion de los resultados obtenidos de las encuestas

aplicadas a los colaboradores del Hotel los Delfines Lima 2020.
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CAPITULO V: Ladiscusion y las propuestas.

Y finalmente las conclusiones, recomendaciones y la bibliografia consultada, asi mismo

se incluyen los anexos.
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RESUMEN

El Hotel Los Delfines Hotel & Convention Center es uno de los principales hoteles
ejecutivos y de conferencias de 5 estrellas de la ciudad de Lima, ubicado en el distrito financiero
y residencial de San Isidro, brinda un buen servicio a sus clientes; sin embargo, no cuenta con
proceso administrativo adecuado tomando en cuenta la percepcién de los colaboradores del

hotel.

El objetivo fue describir como es el proceso administrativo tomando en cuenta la
percepcion de los colaboradores del hotel. La metodologia utilizada fue de tipo bésica y
descriptiva, ya que se describe el proceso administrativo, ademas presenta un disefio no
experimental, debido a que no se realiza una manipulacion de la realidad de la poblacion de
estudio. La recoleccién de los datos fue a través del uso de encuestas y la observacion. La
poblacion esta conformada por 300 trabajadores del Hotel Los Delfines y el tamafio de muestra

71 empleados a quienes se aplicaron las encuestas.

Se llegd a la conclusion que el proceso administrativo del Hotel Los Delfines presenta una
gerencia poco organizada, no cuenta con un cronograma de actividades y su infraestructura no
esta completamente habilitada para la realizacion de eventos sociales, por la poca capacidad de
aislamiento en la infraestructura, ademas la evaluacion y verificacion de actividades es

inconstante y los trabajadores afirman que no reciben capacitaciones para su mejor desempefio.

Palabras clave: Proceso administrativo, colaboradores.
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ABSTRACT

The Hotel Los Delfines Hotel & Convention Center is one of the main 5-star conference
and executive hotels in the city of Lima, located in the financial and residential district of San
Isidro, offering good service to its clients; however, it does not have an adequate administrative

process taking into account the perception of the hotel's employees.

The objective was to describe how the administrative process is, considering the
perception of the hotel's employees. The methodology used was basic and descriptive, since the
administrative process is described, and it also presents a non-experimental design, since no
manipulation of the reality of the study population is carried out. Data collection was by surveys
and observation. The population is made up of 300 workers at the Hotel Los Delfines and the

sample size is 71 employees to whom the surveys were applied.

It was concluded that the administrative process of the Los Delfines Hotel presents a
disorganized management, it does not have a schedule of activities and its infrastructure is not
fully enabled for social events, due to the low isolation capacity in the infrastructure, in addition
The evaluation and verification of activities is inconsistent and the workers affirm that they do

not receive training for their best performance.

Key words: Administrative process, collaborators.
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CAPITULOII
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema

En el estudio del caso practico de Rivera Hotel de Pereira en Colombia, sobre el
area administrativa, es en el cual no se tuvieron complicaciones mayores, ya que al ser un
proceso practico y equivalente al de muchas entidades y que disponen de trabajadores que
tienen cursos de capacitacion que se les brinda de manera continua para que puedan tener
un mayor manejo. (Hoyos, 2010) A este entender un adecuado proceso administrativo
dentro de una empresa hace que los propios trabajadores del mismo ayuden a cumplir las

metas del hotel sin dificultad alguna o que no genere complicaciones en el mismo.

En el caso peruano se evidencia este caso en el “Hostal el Sol”, donde se observa
que, en la actualidad, se tiene la necesidad de poder poner en evaluaciones continuas el
entorno del exterior para poder determinar y realizar un andlisis sobre el dinamismo de
los factores que se relacionan significativamente con la conducta estratégica la cual esta
compuesta por: los competidores y consumidores, y de qué manera se comportan. La
organizacion por los afios de experiencia nota que se deben afiadir otros factores que se
relacionen con el ambiente de manera general, asi mismo alguno de ellos son la tecnologia,
tal es el caso que al colocar nuevos aparatos visuales se tendra asegurada la comodidad

que se desea brindar. (Hostal el Sol, 2010)
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Segun los casos tanto internacional como nacional se puede evidenciar las diferentes
formas de como es importante el proceso administrativo en los hoteles, por ello la
percepcion de sus colaboradores es de mucha importancia para que den viabilidad al
desarrollo de las metas del hotel. A este entender se hace importante desarrollar dicho

tema para demostrar su importancia y transcendencia en el campo del turismo.

El caso del Hotel Los Delfines Hotel & Convention Center, a nivel nacional dicha
empresa esta catalogada como uno de los referentes en el rubro hotelero ya que en la
realidad en que nos encontramos este hotel cuenta con instalaciones para reuniones de
ejecutivos y de parlamentos de cinco estrellas de la ciudad de Lima, el cual estd ubicado
en uno de los distritos con mayor concurrencia del grupo financiero que es el distrito de
San Isidro, asi también este hotel brinda de un buen ambiente y tiene una de las mejores
vistas a distintos puntos de interés social, recreativos y empresariales. Sin embargo, segun
la percepcidn de sus colaboradores, tienen un proceso administrativo con problemas en la

gestion empresarial.

Sobre la planificacion en el Hotel Los Delfines no considera que la planeacion es
uno de los procesos mas relevantes del proceso administrativo es asi que, el problema es
que los trabajadores no tienen una adecuada planeacién y comunicacion, no se cumplen
los objetivos deseados como es lo referente a la programacion de las reservas realizadas
en su salon de eventos, ya que en muchos casos se incumple con los horarios de cierre
produciendo incomodidades en los huéspedes. Asi mismo, los colaboradores observan que
la estrategia que la empresa esta realizando en relacion con la publicidad no se cumple
con los productos y servicios ofrecidos ocasionado incertidumbre y molestias en sus

huéspedes. El hotel a no ser parte de una cadena de hoteles no cuenta con estandares
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establecidos a seguir, y sabiendo que cuenta con una categoria de 5 estrellas, no se observa
interés en mejorar sus servicios ni plantearse una estrategia para solucionar sus problemas

de comunicacion con sus colaboradores.

En la organizacion, se considera que los colaboradores son la parte operativa y
administrativa donde cada uno debe tener una actividad asignada una tarea dentro de sus
funciones, sin embargo en el Hotel Los Delfines, este es otro problema que intuyen los
colaboradores que ain no estdn cumpliendo, los manuales y lineamientos del hotel (los
mismos de hace 10 afios) es el caso del area de housekeeping, existe poco interés,
observando que algunas habitaciones no se encuentran listas para ser ocupadas por los
huéspedes a la hora establecida del check-in, o cuentan con problemas de infraestructura

que no se solucionan por meses.

En cuanto a la direccion del Hotel Los Delfines no es el esperado ya que la gerencia
no toma decisiones, no define estrategias, ni lidera a los trabajadores siendo el fin del
gerente y duefios el recaudar ingresos econdmicos para el hotel. Los colaboradores
observan que otro problema latente es que el Hotel Los Delfines no esta siendo gestionado
por un profesional adecuado ya que el gerente es de profesién Contador y sin referentes
en el rubro de la hoteleria y la comunicacion entre los trabajadores y la gerencia es poco
accesible, donde las quejas por parte de los huéspedes son afrontadas por los trabajadores,
y/o jefes inmediatos que tratan de dar una solucion superficial a los problemas del dia a
dia sin tener respaldo por parte de la gerencia. Otro problema no menor del dia a dia, es
el servicio de la red inalambrica, con el que cuentan las personas que llegan a quedarse en
este hotel y los que usan las instalaciones del restaurante y salones de eventos, por lo que

adiarioy a cualquier hora se dirigen a canalizar su queja por el departamento de recepcion,
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y estas son tratadas de solucionar también de manera superficial, pese a ser este un tema
técnico, por la insuficiente cantidad de routers instalados en todo el hotel sumado al
proveedor de servicios de telecomunicacion, la gerencia no hace nada al respecto,
sabiendo que es una de las principales quejas de los huéspedes, por ello los trabajadores
sienten que en la actualidad se tiene poca atencion a los temas relevantes por una idea
errada de la gerencia con los servicios ofrecidos. Asi mismo, el hotel tiene un convenio
importante con la aerolinea KLM, donde mas de 20 trabajadores se hospedan en el hotel
2 veces a la semana por 2 noches, cifra importante de ocupabilidad, la misma que genera
altos ingresos, pero aun no asi no cuidan este convenio, teniendo el personal los mismos
problemas que tienen los otros huéspedes, (excesivo ruido, destiempo en la entrega de
habitaciones y el mas grande, la conectividad a internet) entonces este es uno de los
convenios que pese a representar un ingreso importante al hotel no es valorado ni bien
aprovechado, pudiendo ofrecer muchos servicios adicionales por tratarse de la estadia, y

la frecuencia con la que llegan.

Por altimo, se observa que, en el control, los problemas y/o dificultades por parte de
los mismos trabajadores y clientes en el buzon de quejas y sugerencias no son tomadas en
cuenta; donde ninguna de ellas es escuchada, por lo tanto, no tienen las soluciones debidas
siendo en su mayoria de indole administrativo o generado de manera indirecta por sus

procesos ya sea por la dejadez de la administracion y/o el poco interés.

De no resolver este problema es probable que el hotel no sea capaz de afrontar
diversos problemas administrativos, teniendo problemas financieros como consecuencia

de no realizar una gestion administrativa adecuada, lo que acarrea grandes problemas.
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Para poder solucionar todos estos problemas se propone planes y programas de
capacitacion en planificacion y comunicacion a los trabajadores, uso adecuado en el
cumplimiento de manuales y su respectiva actualizacion, definicion de lineamientos del

hotel.

Programas de direccion del hotel, programas de coaching y liderazgo brindado
principalmente a las areas de gerencias, uso adecuado del control del hotel, evaluacion

periddica del personal.
1.2. Formulacion del problema
1.2.1 Problema general

¢Cémo es el proceso administrativo segun la percepcion de los colaboradores del

Hotel Los Delfines, Lima 2020?
1.2.2 Problemas especificos
P.E.1: (Como es la planificacion segun la percepcién de los colaboradores del

hotel Los Delfines, Lima 20207

P.E.2: ¢C6mo es la organizacién segun la percepcion de los colaboradores del

hotel Los Delfines, Lima 20207

P.E.3: ¢Como es la direccion segun la percepcion de los colaboradores del hotel

Los Delfines, Lima 20207?

P.E.4: ;Como es el control segun la percepcion de los colaboradores del hotel

Los Delfines, Lima 20207?
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1.3. Objetivos de la investigacion
1.3.1. Objetivo general

Describir como es el proceso administrativo tomando en cuenta la percepcién de

los colaboradores del hotel Los Delfines, Lima 2020.
1.3.2. Objetivo especificos
O.E.1: Describir como es la planificacion segin la percepcion de los

colaboradores del hotel Los Delfines, Lima 2020.

O.E.2: Describir como es la organizacion segin la percepcion de los

colaboradores del hotel Los Delfines, Lima 2020.

O.E.3: Describir como esta estructurada la direccion segun la percepcion de los

colaboradores del hotel Los Delfines, Lima 2020.

O.E.4: Describir cdmo es el control segun la percepcion de los colaboradores del

hotel Los Delfines, Lima 2020.

1.4. Justificacion
1.4.1. Justificacién metodolégica

La indagacion se realiz6 con una utilidad metodoldgica, porque la
metodologia que se utilizara sera una herramienta que permitira guiar y estructurar
la investigacion, esta metodologia sera cuantitativa ya que se utilizara la encuesta,
que a partir de la aplicacién del instrumento se desarrollara el estudio, cumpliendo

los parametros metodoldgicos como una investigacion cuantitativa, no
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experimental la cual servird de base para brindar un soporte al realizar el presente

estudio.
1.4.2. Justificacién practica

Busca mejorar el proceso administrativo del hotel Los Delfines para que el
turista tenga una mejor amplitud de opciones respecto a su estadia y sobre todo
teniendo en cuenta la valorizacion del turismo. Ademés de aplicar los
conocimientos que actualmente se poseen y se deberian de aplicar en la préctica
de todos los conocimientos adquiridos en administracion y gestion turistica en el

rubro de los hoteles.
1.4.3. Justificacién social

Este estudio tendré una justificacion social en razon que plantea un mayor
valor al proceso administrativo de un hotel, al tener directamente una implicancia
social dado que la razon del turismo es crear experiencias inolvidables en cada
lugar que los turistas visitan, a través de un servicio de calidad desde la adecuada
percepcion de sus colaboradores, por lo que el presente estudio busca estudiar el

proceso administrativo del Hotel Los Delfines y como mejorarlo.
1.5. Delimitacion de la investigacion
1.5.1. Delimitacion temporal

La presente investigacion se llevara a cabo entre el mes de enero y junio del

afo 2020.
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1.5.2. Delimitacion espacial

La investigacion se desarrollard en el Hotel Los Delfines ubicado en el
Distrito de San Isidro, de la provincia de Lima.
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Figura 1:Mapa de ubicacion del Hotel Los Delfines
Fuente: (Google Map, 2020)
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion

2.1.1. Antecedentes internacionales

Titulo :Andlisis administrativo en el Sector Hotelero de la Parroquia
Tonsupa.

Autor(es) . Belarmina Ramirez Campo

Universidad : Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador.

Ao : 2018.

Pais . Ecuador.

Conclusiones:

- En el sector hotelero de Tonsupa existen sélo tres establecimientos de
alojamientos que cumplen con las caracteristicas de hotel, en los cuales se
identificd que un hotel cuenta con diferentes planes administrativos que
conducen al cumplimiento de la empresa, en este hotel el gerente se preocupa

por el personal que labora otorgandole una remuneracién justa y realizando una
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serie de actividades que ayudan al trabajador a sentirse motivado es decir el
modelo administrativo que resalta es el modelo de custodia.

- Por otro lado, en el segundo hotel se identificé un modelo administrativo
combinado en el que se practica un buen liderazgo, sin embargo, también se
preocupan por mantener un buen ambiente laboral y que sus trabajadores estén
satisfechos, esto quiere decir que ponen en préctica el modelo administrativo

de apoyo y custodia.

- También uno de los hoteles no pone en préctica los procesos administrativos
técnicos, solo realizan sus funciones de forma empirica y su principal objetivo
es que la empresa sea rentable, no muestran interés por la capacidad que tienen
el personal que labora en el hotel, el propietario se limita a dar 6rdenes que
deben ser cumplidas, pese a la informalidad que tienen de manejar el
establecimiento hotelero y de acuerdo a las definiciones de los modelos

administrativos, se puede deducir que predomina el modelo autocratico.

- Encuanto a las estructuras organizacionales que tienen los hoteles, se encontrd
que dos hoteles tienen un organigrama estructural bien definido el cual ha
ayudado a direccionar las funciones que debe cumplir los trabajadores con el
objetivo de lograr las metas establecidas; en ambos hoteles su estructura es
formal y su modelo es vertical; mientras que en un hotel no poseen un
organigrama empresarial, s6lo se sabe que el jefe da las 6rdenes y en caso de
no estar presente en el establecimiento de alojamiento designa a una persona de

confianza que lo reemplace.
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- Para finalizar la investigacion el ultimo objetivo que se planted fue; evaluar la
gestion del talento humano que se utiliza en el sector hotelero. Mediante la
aplicacion de una encuesta a los trabajadores se evidencié que en dos hoteles
todos los trabajadores gozan de todos los beneficios de ley, a més de eso son
capacitados periddicamente con el fin de que se manejen eficientemente todos
los procesos operativos que exigen los diferentes puestos de trabajo estas
capacitaciones se manejan internamente, también reciben capacitaciones
externas con el fin de perfeccionar el perfil del profesional que labora en la
industria hotelera, una de las temaéticas de capacitacion que méas puntuacion
obtuvo fue la de atencion al cliente, esto es porque es una organizacion que
ofrece servicios de hospedaje y deben mantener al cliente satisfecho para
garantizar una nueva estadia en su establecimiento, con estos resultados se
determin6 que los gerentes de los dos hoteles si estan ejecutando una buena

gestion del personal.

- Sin embargo, un hotel no ésta poniendo en practica una buena administracion,
esto se debe a que hay incumplimiento en algunos derechos que deben tener los

trabajadores y no se los capacita periédicamente.

- Finalmente, al haber alcanzado el cumplimiento de los objetivos especificos
planteados en el presente estudio se logra ejecutar el objetivo general que se
bas6 en analizar la gestion administrativa del sector hotelero de la parroquia

Tonsupa.
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Comentario:

Este trabajo de investigacion realizado en el afio 2018 contribuird a la
presente investigacion para tener informacion de como el proceso administrativo
ha influido en el sector hotelero de Tonsupa, asi mismo se tendra informacion
sobre como este proceso actla en la empresa y cuéles son sus recomendaciones

para poder comparar las posibles soluciones para los problemas encontradas en el

hotel.

Titulo . Modelo de gestion administrativa para el hotel San Andrés Inn
del Cantén Quevedo, afio 2017.

Autor(es) . Madelaine Briggitte Rivera Yela

Universidad : Universidad de Guayaquil.

Afo : 2017.

Pais . Ecuador.

Conclusiones:

- Una vez terminado el marco metodoldgico se concluye que el problema
detectado en el Hotel San Andrés INN se solucionaré con la aplicacion de las

estrategias propuestas en el modelo de gestion estratégica.

- La distribucion y caracterizacion del Hotel San Andrés INN es de vital
importancia en el momento de analizar el contexto actual del problema
identificado en la organizacién hotelera, de la misma manera con la

identificacion de los atractivos y fortalezas del hotel se aprovechd de mejor
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manera en el disefio de las estrategias, por lo que se demuestra a través de

imagenes las habitaciones y &reas complementarias al hotel.

- La funcion gerencial en el modelo de administracion empresarial involucra la
habilidad para conducir personas, siendo un talento especial con el que cuenta
el administrador del hotel, quien tiene la capacidad técnica profesional

espontanea para dirigir al equipo del trabajo.

- El objetivo principal de la administracion del empresario es optimizar la
produccion, competitividad y sostenibilidad, garantizando la viabilidad de la

organizacion a futuro.

Comentario

Este trabajo de investigacion es muy importe, porque ayudara a poder
realizar algun plan de gerencia y poder potencializar el proceso administrativo en

el Hotel Los Delfines.
2.1.2. Antecedentes nacionales

Titulo : Manejo administrativo del personal de los hoteles de tres
estrellas de la Ciudad de Trujillo y la satisfaccion del huésped

que hace uso de sus servicios.

Autor(es) . Maria Fernanda Cava Salinas
Universidad : Universidad Nacional de Truijillo.
Afo : 2016.

Pais . Peru.
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Conclusiones:

- Encuanto a la administracion del Hotel de tres estrellas de Trujillo, el 65% son
gerenciados por los mismos empresarios, los mismos que no cuentan con una
profesion y no emplean estrategias para el adecuado funcionamiento y no
instituyen las politicas necesarias, donde la principal preocupacion es la venta

de habitaciones y no se esmeran en brindar una buena calidad de servicio.

- La formacion profesional de los administradores en el hotel estd conformada
por el 20%, siendo la diferencia del porcentaje aquellos que no poseen un
desarrollo profesional y desempefian sus funciones conforme a sus politicas,
como consecuencia no realizan un adecuado funcionamiento y el porcentaje
restante que es el 80% si posee un desarrollo profesional, pero no determina su

especialidad en el area y optan por las medidas necesarias para la empresa.

- La administracion del hotel se enfoca principalmente a nivel comercial, sin
importar la satisfaccion de los requerimientos de los trabajadores, quienes sélo
se preocupan en ofertar sus productos atractivos para el sector turismo,
demostrando que el personal se encuentra insatisfecho con el interés de

renunciar al trabajo.

- EI 85% del personal que labora en el &rea de recepcion, consideran que el hotel
no posee posibilidades de desarrollo en la empresa, a causa de este problema
ellos opinan que desistirian de su cargo, frente a mejores tentativas de

oportunidad laboral.
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- La insuficiencia de adaptacion de los hoteles a las trasformaciones que se
percibe en el contexto en cuanto a las ventas y el nivel de infraestructura,
ocasionan que exista un descuido hacia su personal, debido a la falta de
capacitacion y motivacién para optimizar sus funciones dentro del hotel, como
la calidad de servicio, el cual se muestra en el inadecuado funcionamiento de la

empresa.

- El porcentaje del personal que labora en el area de recepcion es el 65% de los
entrevistados, los cuales manifiestan que no se sienten motivados por el area

admirativa y no les brinda la prioridad pertinente.

- Del mismo modo el 60% de los trabajadores de los hoteles, afirman que no
recibieron capacitacion alguna sobre la mejora del area y atencion al cliente, lo
cual demuestra un deéficit en el interés al huésped para mejorar la calidad del

servicio del hotel.

- EIl 85% del personal de recepcion dicen estar bien dentro de su trabajo, lo cual
no significa que estén contentas con su empleo, sino que simplemente se
acostumbraron al que tienen, mostrando cierta insatisfaccion en ello. Por otro

lado, el 15% restante manifestd sin temor su poca satisfaccion con su trabajo.

- Podemos afirmar que, el 60% de los huéspedes de los diferentes Hoteles de tres
estrellas de Trujillo en su mayoria opinaron haberse sentido satisfechos con la
atencion brindada, un 33% dijeron que superaron sus expectativas volviéndolos
clientes fieles y reiterativos; por Gltimo, un 7% que se sintio insatisfechos e
incémodos con el servicio, ya sea por un trato poco cordial del trabajador o por

un mal servicio.
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- El 35% de los huéspedes opinaron de manera igualitaria en la encuesta
elaborada, que la razén por la que eligieron el establecimiento en el que se
hospedaban, fue principalmente por la calidad del servicio, esto se dio en
huéspedes recurrentes y los que vieron los anuncios publicitarios y/o les
recomendaron el hotel; por otro lado, estan los que se hospedaron por los
precios razonables que fueron un 27% de los encuestados, ya que los

consideraron econdémicos y asequibles.

Comentario:

Este trabajo de investigacion ayudara a identificar y conocer como el proceso
administrativo esta influyendo en el desarrollo de la empresa de desde el punto de

vista de los usuarios, utilizando indicadores medibles referente a los usuarios.

Titulo : La gestion administrativa actual y su incidencia en el

desemperfio laboral de los trabajadores del Hotel & Spa “La

Hacienda” Ano 2015.
Autor(es) : Vigo Quispe Elmer Antonio
Universidad : Universidad Cesar Vallejo.
Afo : 2015.
Pais . Peru.

Conclusiones:

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

empresa, mientras que organizacién y direccion estan con puntos favorables.

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




Universidad
. Andina Repositorio Digital

del Cusco

- Al evaluar el desempefio laboral, los trabajadores obtuvieron 42.11 puntos de
acuerdo con los criterios de evaluacion concluyendo que el desempefio laboral

se encuentra en un nivel negativo.

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

empresa.

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

trabajadores se comunican de manera idonea.

Comentario:

El antecedente de investigacion ayudara a la presente investigacién en el
desarrollo del proceso administrativo, asi mismo ayudara en entender y poder dar
recomendaciones para la mejora del desarrollo de la gestion administrativa de la

empresa.
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2.1.3. Antecedentes locales

Titulo : Gestion empresarial en la calidad de servicio de las empresas

turisticas del Distrito de Santa Teresa 2013 -2014.

Autor(es) :  Emmanuel Carlos Nina 'y Days Mayhumy Trujillo Torres
Universidad : Universidad Nacional san Antonio Abad del Cusco.

Afo : 2015.

Pais : Per.

Conclusiones:

- EIl estudio determino que existe una relacion positiva y directa entre las
variables Gestion empresarial (X) y la calidad de servicio (YY), con unr de 0.81,
esto se realizo a través del coeficiente de correlacion de Pearson y se acepto la
hipotesis (H1). Puesto que la regla de decision fue: Sl el nivel de significancia
es menor o igual a 0.05 se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis
alterna. En la investigacion se obtuvo un nivel de significancia de 0.00 por lo
que se acepta la hipotesis alterna: "SI existe relacion entre la Gestidn
empresarial (X) y la calidad de servicio (Y) en las empresas turisticas del

distrito de Santa Teresa en el periodo 2013 - 2014."

- En nivel de gestion empresarial inadecuado incide directamente en la
administracion de las empresas turisticas del distrito de Santa Teresa. Puesto
que la mayoria de las empresas turisticas no tienen un gerente profesional, que

cuente con los conocimientos técnicos necesarios para administrar de forma
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efectiva sus empresas, generando una rentabilidad econémica sostenible en el

tiempo.

- Se concluye que el nivel de calidad de servicio brindado por las empresas
turisticas es de carécter regular. Sin embargo, este no es un factor que incida
directamente en la afluencia turistica, porque si bien es cierto el servicio
brindado no satisface plenamente las expectativas del cliente; pero los
atractivos turisticos en especial Cocalmayo, hacen que Santa Teresa siga siendo

visitado, a pesar de la calidad de servicio que se brinda en el distrito.

Comentario:

Servird y ayudara a la presente investigacion para acotar informacion, asi
mismo poder contrastar los problemas que se encontraron para que luego nos sirva
de ayuda para poder realizar las recomendaciones y planteamientos a modo de

tener resultados futuros.

2.2. Bases tedricas
2.2.1. Teoria del Proceso Administrativo

La administracion cientifica tomaba en cuenta el esfuerzo en el trabajo. En
asi que en el siglo XX especialmente en la primera mitad se tomaba en cuenta los
principios administrativos. March y Simon toman en cuenta este tipo de
informacidn para desarrollar la teoria del proceso administrado. Es asi como este
proceso comprende las 4 principales etapas siendo: planificacion, direccion,
organizacion y control. Donde estas estan relacionadas de acuerdo con el tiempo

y a los recursos humanos(Marin & Atencio , 2008).
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2.2.2. Teoria de la percepcion

Segln (Universidad de Barselona, 2010), menciona que la teoria de la
percepcion directa fue definida por J.J. Gibson donde se identifica que la
percepcion no ayuda a la interpretacion de los datos, concluyendo que

efectivamente la percepcion es una funcion del estimulo.
Segln Gibson, se toma en cuenta de tres teorias:
El conductismo E-R, poniendo el énfasis en la E.

Segun Gestalt, es aquella que recoge la caracteristica que es primaria en la

percepcion y experiencia.

Segun la psicologia el Funcionalismo Probabilistico de Brunswick. Toma
en cuenta el simbolo de la relacién entre el estimulo distal y la percepcion, donde

estas tienen una relacion de calculo probabilistico.

Para Brunswick tomo en cuenta la medicion de la consistencia ambiental en
la validez ecologica, esta mide el nivel de relacion entre las variables de estudio
del entorno. Donde realiza un ejemplo, sobre las aves cuando empiezan a tener
plumas, pico, alas, etc. y estas son diferente a otros mamiferos. Asi mismo Gibson
tomo en cuenta el concepto de la validez ecoldgica donde se logra identificar la

percepcién como proceso.

Gibson menciona que la percepcion actta con los sentidos de acuerdo con

los estimulos y la informacion del medio ambiente. Es asi como las caracteristicas

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




U i .d d . . . .
. Andina Repositorio Digital

del Cusco

del estimulo proxima se relacionan con el estimulo distal es asi como el estimulo

y la percepcidn son estimulos de acuerdo con el desarrollo psicoldgico.
Segun Gibson desarrolla la diferencia entre:

Estimulo y energia, donde la energia logra afectar a los receptores donde se

logra captar la movilidad (ondas luminosas, acusticas, etc.)

Estimulos e informacidn, con un conjunto de pautas donde la estructura y la
luz ambiental logra presentar transformaciones y logran proveer la informacion del

ambiente.

Es asi como el estimulo y la informacion no son semejantes a los estimulos
y energia, manteniendo un estandar estatico, es asi que se percibe el patrén

temporal de la informacidn sobre los factores externos.

Los sentidos son considerados como sistemas que ayudan a la percepcion
del ambiente exterior. Y que la informacion obtenida ayuda a reconocer las

caracteristicas y objetivos.

Para Gibson toma en cuenta que el estimulo y la informacion tienen 3
caracteristicas que se realiza por la estimulacion fisica, ya se luminosa, sonora,
quimica, y otros. Donde en cualquier lugar del cuerpo resultar ser estimulada,

siendo estas:
De acuerdo con el orden en el ambiente.

De acuerdo con el lugar del tiempo o estructura.
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De acuerdo con el orden de la innovacion, donde incluye los compones

cambiantes y no cambiantes.

Gibson toma en cuenta la importancia de la motivacion y aprendizaje.
Teniendo en cuenta la percepcion. Este autor menciona que se debe aprender para
seguir aprendiendo méas cosas, la motivacién estimula la importancia de los

estimulos informativos.

En conclusion, la teoria de percepcion directa, manifiesta que la percepcion
es la actividad donde se toma en cuenta el desarrollo de la atencion. Donde se

observa las variaciones.

Es asi como de acuerdo con esta teoria; se toma en cuenta el desarrollo de
los estimulos e informacion, eliminando la inferencia y se toma en cuenta lo

observado y captado.

2.3. Marco Conceptual
- Administracién:

La Administracion tiene varios conceptos es asi como seglin Olea y Pacheco (2012)
mencionan que administrar es la accion de prever, organizar, coordinar y controlar, pero
también se conceptualiza como aquella ocupacion que logra realizar las actividades
mediante estos mecanismos. La administracion en aquella actividad o conjunto de etapas
donde por medio de las etapas del proceso administrativo se pueda lograr un objetivo en
comun donde estas deben de ser desarrolladas de manera eficaz y eficiente y puedan lograr

concluir con los objetivos establecidos (P. 14).
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Mediante la administracién se logré en un corto tiempo el logro de objetivos
tomando en cuenta la planeacion, organizacion, direccion y control de las actividades de

las empresas.

Asi también uno de los conceptos que se tomara en cuenta es de Jiménez (2018)
afirma que la administracion es aquella ciencia social donde se logra plantear un objetivo
en comun y mediante el desarrollo de las etapas del proceso administrativo puedan ser
cumplidas en un tiempo establecido, logrando un beneficio econémico para la

organizacion (parr. 3).

Es una parte fundamental de cualquier tipo de empresa, donde se busca maximizar

sus recursos para lograr obtener beneficios econémicos.

- Administracion hotelera

Para efectos del estudio de la investigacion se tomaré en cuenta la definicién de la
administracion hotelera, es asi como segun Discovery (2016) menciona que la
administracion hotelera toma en cuenta el desarrollo de la administracion en los
restaurantes, agencias de viajes, hoteles y otras instituciones que tiene una relacion directa
con la actividad turistica. Las personas cuando viajan comen en restaurantes, se alojan en
hoteles, se dirigen a los cines y realizan actividades que tienen una semejanza con la
actividad turistica. Logra realizar una gestion en las actividades de una empresa y logra

conocer anticipadamente las necesidades de las personas (parr. 4).

La administracién hotelera no solo busca administrar empresas de hoteleria, sino a

restaurantes, agencias de viaje y todas aquellas empresas referidas al consumo de los
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servicios y productos turisticos. Donde a traves de los servicios o productos ofertados

buscan que generen beneficios econdémicos.

- Teoria Neoclasica

En la teoria Neoclésica que toma en cuenta los procesos administrativos
desarrollados por Chiavenato (2011) menciona que el termino de teoria neoclasica, en
realidad, es un tanto exagerada. Algunos autores como Peter F. Drucker, Ernest Dale,
Harold Koontz, Cyril O’Donnell, Michael Jucius, y otros autores neoclasicos identificaron

que la escuela administrativa no esta bien definida. (P. 113)

Esta teoria neoclasica, es propia de la administracion, donde hace uso del proceso
administrativo, tomando en cuenta su ciclo: planeacion, organizacion, direccion y control,

ciclo que seré la base de mi investigacion.

- Proceso administrativo

Para conocer el proceso administrativo hotelero se utilizara el proceso
administrativo aplicado a toda empresa, es asi que segin Chiavenato (2008) indica que
“el proceso administrativo, es la agrupacion de etapas y pasos, donde por medio de la
administracion se distribuyen los recursos utilizando las 4 fases del proceso
administrativo”.(p 20) Son los pasos que toda empresa necesita, siendo una herramienta

de la administracion, donde a través de estas fases busca el logro de los objetivos.

Proceso administrativo es aquel proceso continuo donde se relacionan y existe una
correlacion en las 4 etapas del proceso administrativo, donde se logra desarrollar un
objetivo en comun mediante el uso de los recursos humanos, financieros; y se puedan

desarrollar efectivamente las actividades. (Gestiopolis, 2003).
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El uso del proceso administrativo busca llegar a un objetivo en comin, mediante el

proceso administrativo las actividades son eficientes y eficaces.

- Ciclo del proceso Administrativo

Para los autores como Henry Fayol menciona las etapas del proceso administrativa
gue son: prevision, organizacion, comando, coordinacion y control. Para los autores
Koontz & O’Donnell, menciona que son: planeacion, organizacion, integracion, direccion
y control; segun Terry afirma que son: planeacién, organizacion, ejecucion y control, pero
Agustin Reyes Ponce indica que son: prevision, planeacion, organizacion, integracion,
direccion y control; y para Burt K. Scanlan sefiala que son: planeacion, organizacion,

direccion y control (Giovana, 2013).

A lo largo del tiempo el proceso administrativo ha estado evolucionando de acuerdo
con los avances tecnoldgicos y humanisticos que se ha desarrollado los diferentes periodos
de la historia, actualmente el proceso administrativo comprende 4 etapas: planificacion,

organizacion, direccion y control.

El proceso administrativo ha evolucionado de acuerdo con la época y de acuerdo
con los avances tecnoldgicos es asi que desacuerdo a Chiavenato (2011) menciona segun
la teoria neoclésica, las actividades de un administra: planear, organizar, dirigir, coordinar
y controlar. De acuerdo con la propuesta de Fayol, los escritores neoclasicos han adoptado
este proceso como base fundamental de la teoria ecléctica y utilitaria. Pero,
constantemente la administracion esta cambiando, donde muchos autores se desvian del

foque administrativo. (pag.123).
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En general, hoy se aceptan que la planeacion, organizacion, direccion y control son
las funciones bésicas que debe de desarrollar el administrador, y que las cuatro constituyen

el llamado proceso administrativo.

A. Planificacién

Segun Chiavenato (2007) menciona que la planeacion viene a ser la primera
funcion dentro de la administracion, por ser un pilar de otras funciones. Mediante
esta podemos determinar con antelacion los objetivos deseados, asi como el camino
para alcanzarlos (como cuando, y en qué orden). El proceso de planificacion
consiste en determinar anticipadamente las acciones a realizar para alcanzar las

metas en el mejor modo posible. (P. 143)

La planeacion identifica las actividades de la empresa y los programa para que

estas no sean confundidas y lleguen al tiempo estimado.

Torres (2011) identifica que la Planeacion es la parte del ciclo o proceso
administrativo en el cual se analiza el estado de la empresa, se prevé el futuro, se
definen los objetivos y metas dentro de un horizonte de tiempo y se plantean los

medios para lograr dichos objetivos y metas. (P. 40)

Mediante la planeacion se toma en cuenta las actividades que se deben de

realizar en un tiempo anticipado, donde estas deben de ser identificados y enlistados.

Gil (2018) indica que planificar es identificar hacia donde va la organizacion,
qué se quiere lograr, cuando deberia lograrse y qué recursos necesita la empresa

para alcanzar sus metas. Dichos recursos y su aplicacion operativa se incorporaran
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en el presupuesto, una herramienta fundamental de todo proceso de planificacion.

(pag. 16)

Se debe de tener en cuenta que al momento de realizar el enlistado de las
actividades, se debe de considerar el presupuesto anticipado, donde este sera

tentativo y fundamental.

Scribp (2016) afirma que la planeacion se lleva a cabo para que la empresa de
servicios turisticos cuente, destine y controle los recursos humanos, técnicos y
materiales adecuados a sus actividades y proyectos; tendientes a obtener el mayor
rendimiento de los mismos para cumplir con las obligaciones que como empresa
tiene con la sociedad, es decir, su responsabilidad social, de servicios y econémica.

(pérr.7)

La planificacion en las empresas turisticas ayuda a definir las funciones y

actividades que se van a realizar, teniendo en cuenta sus obligaciones.
Se tomaré en cuenta los siguientes indicadores:
a. Diagnosticos

Pacheco y Olea (2012) afirma que “Conocer muy bien los problemas y
consecuencias que puede tener a futuro la empresa, por tal razén deben ser
exactos y veraces.” (P. 40). Se debe de conocer cuales son las circunstancias que
puedan ocasionar algun problema y asi mismo sus consecuencias, identificarlas

bien, ya que muchas de estas son repetitivas en las empresas.
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b. Estrategias

Torres (2011) menciona que las estrategias, o sea, la forma como se espera
Ilegar al objetivo y a la meta pueden ser muchas y en este punto es l6gico que se
diversifiquen, en razon de las propuestas que contemplen la totalidad de la
organizacion o las que se refieran a partes de la misma. Las &reas administrativas
pueden plantear un tipo diferente de estrategias a las que se les ocurran a las areas
técnicas o financieras. Las estrategias seran igualmente aprobadas por la alta

direccion. (pag. 169)

Son acciones que son tomadas por la empresa, donde la administracion
toma en cuenta para poder afrontar algn problema o desea resaltar algin servicio

0 producto de la empresa.

Pacheco y Olea (2012) menciona que “Son las acciones que concretamente
permiten alcanzar los objetivos propuestos; definen el como, el cambio hacia la
meta.” (pag. 40). Estas acciones permiten alcanzar los objetivos a corto plazo,

donde son propuestas por especialistas en el tema.

c. Objetivos

Torres (2011) afirma que el objetivo debe ser Unico, cuantificable y amplio
donde todas las areas de la empresa logren aportar a su busqueda. Es normal que
el grupo plantee diversos objetivos, sin embargo, al final del ejercicio solo debe
quedar un Unico objetivo con las caracteristicas descritas alrededor del cual girara

la actividad de la organizacién. (pag. 169)
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Los objetivos son cuantificables ya que estos deben de ser realizadas en un

tiempo establecidos, ya sea en dias, meses 0 afios.

Pacheco y Olea (2012) afirman que “Son los resultados por alcanzar;
definen los propositos organizacionales. Se caracterizan fundamentalmente
porque las frases que los expresan deben ser cuantificables, medibles y/o
verificables” (pag. 40). Son los resultados que se debe alcanzar en un tiempo
establecido, donde esos deben formularse de ser de acuerdo con las necesidades

de cada empresa.

B. Organizacion

La definicion de esta segin Chiavenato (2007) manifiesta que “eS organizar,
estructurar e integrar los recursos disponibles de modo eficiente, asi como distribuir
las funciones de la cadena de mando con la finalidad de reducir tension y conflictos”
(pdg. 149). La organizacion es tomar en cuenta la division de funciones,
estructuraciéon y comunicacion, tomando en cuenta los tipos de empresas que

existen.

Torres (2011) menciona que “es la parte del proceso administrativo donde se
define como la estructura de una organizacion, sus componentes, 10s procesos que
se ejecutan, las funciones de los miembros y sus interrelaciones” (pag. 17). Se define
como debe de estar organizado una empresa, tomando en cuenta las actividades
programadas para que mediante los componentes de la organizacion se realicen

eficientemente las tareas.
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Gil (2018) menciona que el concepto de organizacion plantea qué
colaboradores haran cada actividad operativa y administrativa y donde, a quién se
le asignara cada tarea, qué instalaciones, equipos o herramientas se asignaran y a
quién, qué responsabilidades tendra cada persona, y a quién se dirigirdn los
empleados por instrucciones, capacitacion y ayuda. Es decir, la funcion implica

cémo el directivo organiza a sus colaboradores y su trabajo en si. (pag. 19)

Se conoce mediante la organizacion que colaboradores realizaran las distintas

actividades, asignando tareas, responsabilidades y recursos.

El centro europeo de postgrado (2020) indica que es la actividad de los hoteles
donde se identifican las funciones o actividades que deben ser cumplidas tomando
en cuenta sus areas, cadena de mando, etc.; asi mismo se establece tomar en cuenta

la coordinacion horizontal y vertical del hotel. (parr.8)

La organizacion hotelera, es muy importante, ya que define las actividades
que se van a realizar, estableciendo las areas y el grado de comunicacién que se

usara.
Se tomaré en cuenta los siguientes indicadores:

a. Manuales

Segun Torres (2011) menciona que son documentos donde se especifican
los aspectos que constituyen la organizacién de una compafiia, los principales

manuales son:
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e Manual de estructura: contiene los organigramas que reflejan las &reas

existentes, su jerarquia y relaciones tal como se explicé anteriormente.

e Manual de procedimientos: Presentan en detalle cada uno de los
procedimientos que se ejecutan en una organizacion. Segun el objeto social
puede haber manuales técnicos, de produccion, administrativos, comerciales,
etc. El nivel de detalle dependera de la gerencia y de los recursos disponibles

para ello.

e Manual de funciones: es correlativo con el anterior y en él quedan
especificados los cargos existentes y las funciones que desempefian, con el

nivel de autoridad que ejercen.

e Manual de politicas: una estructura puede realizar procedimientos y ejercer
funciones en un marco de diferentes politicas que establezca la alta direccion.
Para evitar confusiones, choques y decisiones contradictorias, conviene
establecer las politicas que llegaran igualmente al nivel de detalle que desee

la gerencia (pag.188).

b. Funciones

Segun Alles citado por Torres y Jaramillo (2014) mencionan que “es la
parte fundamental del trabajo, donde por medio de la I6gica se logra identificar
las funciones de los colaboradores. Es asi como estas actividades son personales
y describe el puesto de trabajo” (pag.40). Son las actividades que los trabajadores
deben de realizar de acuerdo con el cargo o nivel de responsabilidad que tienen

en la empresa.
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c. Estructura

Segun Vésquez (2012) menciona que la estructura organizacional es la
parte fundamental de las compafiias, donde se observa como esta organizada cada
empresa; asi mismo, se observa como esta jerarquizada la empresa, tomando en

cuenta su organigrama y cadena de mando. (pérr. 1)

Se identifica como estd organizado mediante el grafico organizacional u
organigrama; mediante esta estructura se visualiza el grado de responsabilidades

que tienen los trabajadores e identificar al area que corresponden.

Para Garcia (2018) menciona que es aquel proceso de jerarquizacion
identificado por el gestor de la empresa, o gerente o administrador. Es asi como
todos los colaboradores deben de tener en cuenta es sistema establecido, donde

se logra desarrollos los protocolos de control. (parr.3)

Se logra visualizar y entender el nivel de responsabilidad, asi mismo los
trabajadores deben de conocer e identificar su area y a su jefe inmediato.
d. Procesos establecidos
Para Riquelme (2012) manifiesta que un proceso, es amplio ser definido y
toma en cuenta la variedad de temas de estudio. Definido en 2 conceptos:
e Es la consecucion de pasos donde tienen una relacién entre si, teniendo como

objetivo la produccion de bienes o prestacion de servicios.

e Son un conjunto de etapas donde se realiza de forma consecutiva para

desarrollar productos y servicios utilizando los insumos ya sean como materia

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




U i .d d . . . .
. Andina Repositorio Digital

del Cusco

prima o materia bruta (parr.1). Los procesos establecidos son aquellas etapas

0 pasos que una empresa tiene, dependiendo del rubro que se encuentre.

e. Trabajos en equipo

Para Said (2018) en el trabajo que se realiza en los hoteles esta directamente
relacionado con la prestacion del servicio de los clientes. Es asi como los
encargados de las areas junto a sus subordinados puedan cumplir las expectativas
de los clientes. Especialmente que logre su propdsito sobre la satisfaccion de los

huéspedes, esperando que su estancia sea la mas adecuada. (parr.7)

Trabajar en equipo en los hoteles, es muy importante, porque permite estar
comunicado entre los trabajadores para que puedan brindar una adecuada

atencion a los huéspedes.
C. Direccion

Chiavenato (2007) manifiesta que la importancia de esta funcion de la
administracion yace en que los individuos que conforman entidades requieren guia,
delegacidn de funciones, y asignacion de cargos, mediante una supervision ordenada
y permanente. Asi como, el entrenamiento y motivacion que lo impulsen a obtener
los resultados esperados. En ese contexto direccion son las relaciones
interpersonales entre administradores y subordinados, que hacen uso de un

adecuado canal de comunicacion (pag. 151).
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Es la relacion que tiene el area de la gerencia o administracion en los
trabajadores, utilizando la comunicacion cono parte fundamente de la solucion de

problemas y sistema directo de participacion.

Torres (2011) afirma que “es la parte del proceso administrativo en la cual la
gerencia toma decisiones, define estrategias, lidera, motiva al personal y asigna
recursos” (pag. 197). En esta parte se toma en cuenta la toma de decisiones, donde
la administracién es aquella &rea que de acuerdo a las necesidades de la empresa se

tomaran las decisiones que beneficien a la empresa.

Para Gil (2018) menciona que esta funcién se relaciona con el liderazgo, y
este, a su vez, con la comunicacion de quien lo ejerce. La direccidn exige comunicar
los objetivos y los plazos, conocer lo que dicen y callan los empleados, definir la
forma para mantenerse informados de lo que ocurre en la empresa a nivel formal e
informal, identificar la informacidn adicional que necesita el gerente en proceso de
coaching o su equipo para operar de manera efectiva, disefiar los sistemas de gestion
para que los colaboradores reciban reconocimientos por sus logros y
retroalimentacion sobre sus areas de mejora, y plantear mecanismos para ofrecer

una mentoria que permita mejorar el desempefio del personal (pag. 22).

Mediante la direccion se realiza la comunicacion constante con los
trabajadores, siendo responsables del manejo de los problemas internos en la

empresa asi mismo de los conflictos o peticiones de los trabajadores.
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Acosta, Fernandez y Mollon (2002) afirman que el sentido general de la labor
de direccion, y muy especialmente en el sector hotelero, de restauracion y de ocio,

cada dia se hace mas necesario cumplir las nuevas exigencias:

Actitud proclive al cambio
e Flexibilidad

e Asuncion de riegos

e Vision del futuro

e Innovacién contante

Trabajo creativo en equipo (pag.5)

La direccion actualmente en los hoteles debe de actuar dependen a las
necesidades de los trabajadores y de los huéspedes, estas actividades deben de ser
realizadas por los gerentes y administradores de los hoteles, donde utilizando su

liderazgo lograran consolidar la empresa.

Se tomara en cuenta los siguientes indicadores:

a. Liderazgo

Segun la Escuela Europea de la Excelencia (2015) menciona el liderazgo
es necesaria para mantener una vision clara de la empresa, asi mismo se toma en
cuenta la actitud para conocer las etapas de la empresa. De esta manera se toma

en cuenta las condiciones futuras y que estrategias pueden ser aplicadas. (parr.10)
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Mediante el liderazgo se logra identificar a la persona o personas quienes
tienen una vision del futuro y toma de palabra, siendo responsables de la empresa,

quienes logran impulsar y abrirse camino hacia el desarrollo.

b. Comunicacion

Para Delgado (2019) menciona que “la comunicacion es el proceso de
transmision e intercambio de mensajes entre un emisor y un receptor’” (parr.1).
Es la transmision de un mensaje mediante el uso de una canal para el intercambio

de informacion.

Para Montes (2012) indica que la comunicacion es una actividad
fundamental del ser humano, donde se desarrollan las relaciones interpersonales
siendo base fundamental para el desarrollo de las empresas. Es asi como se debe
mantener un lenguaje adecuado para poder expresas las ideas y estas sean

comprendidas adecuadamente (parr.3).

La comunicacion entre los trabajadores y la direccién debe de ser fluida,
tomando en cuenta los diferentes canales para el intercambio del mensaje, este

mensaje debe de ser entendible y comprensible para las dos partes.

c. Supervisién

Segun Sada (2011) menciona que la supervision es la regulacion de las
actividades de los planes. Donde este proceso recoge toda la informacion y logre
desarrollar el control de las actividades mediante la observacion y

sistematizacion. (parr.1).
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Busca observar y registrar las actividades mediante la informacion, se

conocen como estan las actividades y como se esta desarrollando.

Oca (2011) afirma que la supervision es tomar en cuenta la vigilancia de
las actividades de las personas que trabajan en las empresas, donde mediante la
observacion se regula y se registra las funciones para que se desarrollen un

adecuado proyecto. (parr.3)

Mediante la supervision se registra las actividades de los trabajadores,
donde estas deben de ser de manera adecuada y siguiendo los pardmetros de la

empresa.
D. Control

Segun Chiavenato (2007) “esta dimension tiene como objetivo la aseguracion
de espacios de que las actividades se ajusten a las metas propuestas” (pag.153).
Busca que las funciones o actividades que se han planeado se hayan realizado

adecuadamente teniendo en cuenta los procesos de direccion y organizacion.

Torres (2011) afirma que “es la parte del proceso administrativo a través del
cual la gerencia evalUa el estado de la empresa, el cumplimento de los objetivos y
metas, la calidad de las politicas y procesos, el rumbo que lleva” (pag. 247). Evalla
si se ha logrado los objetivos, asi mismo, se toma en cuenta que problemas han
surgido en el proceso de desarrollo de las actividades para que estos puedan ser

retroalimentadas.
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Segun Gil (2018) menciona que esta funcion implica los sistemas que utiliza
el gerente/coach para mantenerse informado y las medidas correctivas que se
adoptan cuando se identifican desviaciones de lo planificado y los empleados se
esfuerzan para redireccionar el trabajo hacia los objetivos. Control, entonces, no es
esa nocién antigua basada en el constante descubrimiento de los errores del
colaborador y su sancidn: se trata mas bien de como nos anticipamos a cualquier

problema o dificultad para que el personal no deje de hacer lo que necesita hacer.

(pag.27).

Se conoce cudles son las deficiencias de la empresa, y se refuerzan mediante
las capacitacién y levantamiento de observaciones que pueden ser realizadas por la
misma empresa 0 buscan alguna entidad externa para que les puedan ayudar a

resolver sus problemas.

Para el Grupo Mirocalli (2017) el control es aquella actividad fundamental
donde las actividades operacionales de los hoteles buscan identificar el adecuado
uso de las efectividades de las actividades operativas, de acuerdo con la informacién
financiera y tomando en cuenta las normativas vigentes. Esta actividad es realizada
por la gerencia y los colaboradores del hotel, donde se brinda la seguridad proceso

de control (parr.1).

El control en los hoteles ayuda a evaluar las actividades que los trabajadores

realizan, tomando en cuenta las funciones que han sido encomendadas.

Se tomara en cuenta los siguientes indicadores:
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a. Verificacion

Para Pérez y Merino (2014) afirma que “la verificacion es el proceso donde
se analiza si se estdn cumpliendo las actividades y si se usan o tienen
conocimiento sobre las normativas vigentes” (parr.2). Mente el proceso de
verificacion se conoce cuales son los problemas encontrados en el desarrollo de

las actividades de la empresa.

La pagina web de Concepto (2019) menciona que es la ratificacion de las
actividades, donde este proceso se realiza tomando en cuenta los requisitos para
que esta actividad sea empleada adecuadamente. que algo estd adecuado bajo

unos requerimientos. (parr.1)

Es la aceptacion o no de las actividades, tomando en cuenta los resultados

obtenidos en un corto o largo plazo.

b. Evaluacién

La pagina significados (2018) menciona que “es un juicio cuya finalidad
es establecer, tomando en consideracién un conjunto de criterios 0 normas, el
valor, la importancia o el significado de algo” (parr.2). Se observa y se valoriza
como se han desarrollado las actividades, mediante los criterios propuestos por

la empresa.
¢. Retroalimentacion

Segun Riquelme (2020) menciona que se define como retroalimentacion
“al método de circulacion y registro de elementos o resultados de una actividad,

que son reintroducidos en el mismo sistema posteriormente para asi tener un
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mayor control del comportamiento, optimizar y corregir los posibles errores”
(parr.3). La retroalimentacion es un método donde las empresas usan cuando han
observado alguna dificultad o alguna solucion para que estos puedan ser

resaltados por la empresa.

La ESAN (2017) manifiesta que “se conoce como retroalimentacion a
aquella informacion que ayuda a los empleados a entender qué tan bien su
desempefio cumple con las expectativas de la empresa” (parr.1). La
retroalimentacion ayuda a que las empresas y trabajadores puedan conocer cuales
han sido los errores que cometieron o cuales son las fortalezas que han tenido,

para que en la proxima ocasion puedan saber como afrontar alguna dificultad.
2.4. Variables

2.4.1. Variables

El proceso administrativo

2.4.2. Operacionalizacion de variable

TITULO: ESTUDIO DEL PROCESO ADMINISTRATIVO SEGUN LA PERCEPCION DE LOS
COLABORADORES DEL HOTEL LOS DELFINES LIMA, 2020
DEFINICION
VARIABLES CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES
- Diagnosticos
Planificacion - Estrategias
L - Objetivos
Proceso Administrativo, es J I
el conjunto de pasos y/o i Manga €
elementos, mediante los - Funciones
Lo Organizacién - Estructura
cuales se administran los !
Proceso - Integracion del
o . recursos de una
administrativo o , personal
organizacion, a través de :
- - Liderazgo
sus fases de planeacion, S A
T s Direccion - Comunicacion
organizacion, direccion y - Supervision
control. (Chiavenato, 2008) PErVISIO
- Verificacion
Control - Evaluacion
- Retroalimentacién
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2.5. Definicion de términos basicos

a. Planificacion
Chiavenato (2007) menciona que viene a ser la primera funcién dentro de la
administracion, por ser un pilar de otras funciones. Mediante esta podemos
determinar con antelacion los objetivos deseados, asi como el camino para alcanzarlos
(como cuéndo, y en qué orden). El proceso de planificacion consiste en determinar
anticipadamente las acciones a realizar para alcanzar las metas en el mejor modo

posible (pag.143).

b. Organizacion
La definicion de esta segin Chiavenato (2007) “es organizar, estructurar e
integrar los recursos disponibles de modo eficiente, asi como distribuir las funciones

de la cadena de mando con la finalidad de reducir tensién y conflictos” (pag.149)

c. Direccién
Para Chiavenato (2007) la importancia de esta funcidn de la administracion
yace en que los individuos que conforman entidades requieren guia, delegacion de
funciones, y asignacion de cargos, mediante una supervision ordenada y permanente.
Asi como, el entrenamiento y motivacion que lo impulsen a obtener los resultados
esperados. En ese contexto direccion son las relaciones interpersonales entre
administradores y subordinados, que hacen uso de un adecuado canal de

comunicacion (pag.151).
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d. Control
Segln Chiavenato (2007) menciona que “esta dimensidn tiene como objetivo
la aseguracion de espacios de que las actividades se ajusten a las metas propuestas”

(pag.153).

e. Diagndsticos
Pacheco y Olea (2012) afirma que “Conocer muy bien los problemas y
consecuencias que puede tener a futuro la empresa, por tal razén deben ser exactos y

veraces.” (P. 40)

f. Estrategias
Torres (2011) menciona que las estrategias, o sea, la forma como se espera
llegar al objetivo y a la meta pueden ser muchas y en este punto es l6gico que se
diversifiquen, en razén de las propuestas que contemplen la totalidad de la
organizacion o las que se refieran a partes de la misma. Las areas administrativas
pueden plantear un tipo diferente de estrategias a las que se les ocurran a las areas
técnicas o financieras. Las estrategias seran igualmente aprobadas por la alta

direccion. (pag. 169)

g. Objetivos
Torres (2011) afirma que el objetivo debe ser Gnico, cuantificable y amplio para
que todas las areas de la compafiia puedan aportar a su bisqueda. Es normal que el
grupo plantee diversos objetivos, sin embargo, al final del ejercicio solo debe quedar
un Unico objetivo con las caracteristicas descritas alrededor del cual giraréa la actividad

de la organizacion. (pag. 169)
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h. Manuales
Segln Torres (2011) menciona que son documentos donde se especifican los

aspectos que constituyen la organizacion de una compafiia,

I.  Funciones
Segln Alles citado por Torres y Jaramillo (2014) mencionan que “es el
elemento basico del trabajo que consiste en dar un paso légico y necesario a la hora
de realizar el mismo. Son las actividades individuales que ejecuta el ocupante de un

puesto” (pag.40).

j.  Estructura
Segln Vasquez (2012) menciona que la estructura organizacional es
fundamental en todas las empresas, define muchas caracteristicas de como se va a
organizar, tiene la funcién principal de establecer autoridad, jerarquia, cadena de

mando, organigramas y departamentalizaciones, entre otras (parr. 1).

k. Procesos establecidos
Para Riquelme (2012) un proceso, es un concepto muy amplio y utilizado en

diversos campos de estudio, desde la biologia hasta la ingenieria.

I.  Trabajos en equipo
Para Said (2018) Los equipos de trabajo en hoteleria, que estan en permanente
contacto con los clientes, son la cara visible de cada hotel y de ellos dependera el
éxito de nuestras operaciones. A su vez, seran tanto el trato que le dé el encargado a

sus empleados como la forma en la que se logre un alto nivel de compromiso, las
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claves para alcanzar la satisfaccion de huéspedes que hardn que estos prefieran

nuestro hospedaje por sobre la competencia. (parr.7)

m. Liderazgo
Segun la Escuela Europea de la Excelencia (2015) menciona que para saber
qué es liderazgo es necesario tener una vision integrada y una actitud de aprendizaje
para identificar los caminos por los que tiene que andar y ensefiar a los demas a
hacerlo. A través de esta vision debe mirar hacia el futuro para anticiparse, a sentar

las bases de una organizacion y posibilitar un desarrollo social sostenible (péarr.10).

n. Comunicacion
Para Delgado (2019) menciona que “la comunicacion es el proceso de

transmision e intercambio de mensajes entre un emisor y un receptor” (parr.1).

0. Supervision
Segln Sada (2011) menciona que la supervision es la observacion regular y el
registro de las actividades que se llevan a cabo en un proyecto o programa. Es un
proceso de recogida rutinaria de informacion sobre todos los aspectos del proyecto.
Supervisar es controlar qué tal progresan las actividades del proyecto. Es observacion,

observacion sistemética e intencionada (péarr.1).

p. Verificacion
Para Pérez y Merino (2014) afirma que “la verificacion suele ser el proceso que
se realiza para revisar si una determinada cosa esta cumpliendo con los requisitos y

normas previstos” (parr.2).
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g. Evaluacion
La pagina significados (2018) menciona que “es un juicio cuya finalidad es
establecer, tomando en consideracion un conjunto de criterios o normas, el valor, la

importancia o el significado de algo” (parr.2).

r. Retroalimentacion
Segln Riquelme (2020) menciona que se define como retroalimentacion “al
método de circulacion y registro de elementos o resultados de una actividad, que son
reintroducidos en el mismo sistema posteriormente para asi tener un mayor control

del comportamiento, optimizar y corregir los posibles errores” (parr.3).

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




Universidad
. Andina Repositorio Digital

del Cusco

CAPITULO Il

METODO DE INVESTIGACION

3.1. Tipo de investigacion

La presente indagacidon fue de tipo descriptiva y basica debido a que se realizara una
descripcion acerca del proceso administrativo segun los colaboradores del Hotel Los

Delfines de la ciudad de Lima.
3.2. Disefio de la investigacion

El estudio presente tuvo un disefio llamado no experimental debido a que el abordaje
del problema a investigar no contempla la manipulacion de la realidad de la poblacién en

cuestion.
3.3. Poblacion y muestra de la investigacion
3.3.1. Poblacion

La unidad de estudio en el presente trabajo de investigacion estuvo

conformada por 300 trabajadores de la empresa hotel Los Delfines.
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3.3.2. Muestra
Tomando en cuenta la formula de la muestra se tiene como resultado:

B Z2.P(1-P)N
E2(n—1)+Z2.P(1-P)

n

Z: 95% nivel de confianza

P: 0.67 probabilidad de éxito

(1-P) =0.33 probabilidad de fracaso
N: 300poblacion

E: 0.05 error muestral

n: tamafio de muestra

n=50

Aplicando la ecuacion para calcular la muestra, se tiene como resultado 165
trabajadores, que dada las circunstancias actuales se tomara como muestra no

probabilistica la cifra de 50 personas a ser encuestadas.

3.4. Técnica(s) e instrumento(s) de recoleccion de datos

3.4.1. Técnica(s)

Para la realizar la captacion de datos se hizo el uso de las encuestas y la

observacién general no probabilistica.

3.4.2. Instrumento(s)

La presente investigacion contempla el uso del cuestionario cerrado.
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3.4.3. Plan de anAlisis de datos

Para la realizacion del procesamiento de datos se tendra que procesar los

datos en el paquete de datos estadisticos SPSS.
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CAPITULO IV

RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

4.1. Presentacion y fiabilidad del instrumento aplicado
4.1.1. Presentacion del instrumento

Para hallar el comportamiento del proceso administrativo tomando en cuenta
la percepcion de los colaboradores del Hotel Los Delfines, Lima 2020, se encuesto

a 71 colaboradores, en el que se considera 27 items distribuidos de la siguiente

manera.
Tabla 1
Distribucion de los items del cuestionario
Variable Dimension Indicador Items
Diagnostico 1
Planeacion Estrategia 2,3
Objetivos 4,56
Manuales 7,8
Funciones 9,10,11
Organizacién  Estructura 12,13
Proceso Integracion del personal 14,15
administrativo Trabajo en equipo 16, 17
Liderazgo 18, 19
Direccién Comunicacion 20,21
Supervision 22
Verificacion 23
Control Evaluacion 24,25
Retroalimentacion 26. 27

Fuente: Elaboracion propia
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Sobre las interpretaciones que se toman en cuenta en las tablas y figuras se

tuvo que utilizar la escala de baremacion la cual esta en la siguiente tabla:

Tabla 2
Descripcion de la Baremacion y escala de interpretacion
Promedio Escala de
Interpretacion
1,00-1,80 Muy malo
1,81-2,60 Malo
2,61 3,40 Regular
3,41-420 Bueno
4,21 -5,00 Muy bueno

Fuente: Elaboracion propia

4.1.2. Fiabilidad del instrumento aplicado

Sobre el tema de fiabilidad del instrumento que fue utilizado para detallar el
proceso administrativo tomando en cuenta la percepcion de los colaboradores del
Hotel Los Delfines, Lima 2020. Se utilizo la técnica estadistica “Indice de

consistencia Interna Alfa de Cronbach”, para lo cual se considera lo siguiente:

e Si el coeficiente Alfa de Cronbach es mayor o igual a 0.8. Entonces, el
instrumento es fiable, por lo tanto, las mediciones son estables y
consistentes.

e Siel coeficiente Alfa de Cronbach es menor a 0.8. Entonces, el instrumento
no es fiable, por lo tanto, las mediciones presentan variabilidad

heterogénea.
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Para obtener el coeficiente de Alfa de Cronbach, se utilizé el software SPSS,

cuyo resultado fue el siguiente:

Tabla 3
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

0.980 27

Fuente: Elaboracion propia

Como se observa, el Alfa de Cronbach tiene un valor de 0.980 por lo que se

establece que el instrumento es fiable para el procesamiento de datos.
4.2. Resultados de las dimensiones de la variable proceso administrativo

Para describir como es el proceso administrativo tomando en cuenta la percepcion
de los colaboradores del Hotel Los Delfines, Lima 2020, se describe las dimensiones:

planeacion, organizacion, direccion y control. Los resultados se presentan a continuacion:
4.2.1 Planeacion

El objetivo es describir como es la planificacion segln la percepcion de los

colaboradores del hotel Los Delfines, Lima 2020.
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A) Resultados de los indicadores de la dimension planeacion

Tabla 4
Indicadores de la dimension planeacion
Diagnostico Estrategia Objetivos
f % f % f %
Muy malo 15 21,1% 16 22,5% 15 21,1%
Malo 15 21,1% 23 32,4% 9 12,7%
Regular 30 42,3% 17 23,9% 40 56,3%
Bueno 10 14,1% 15 21,1% 7 9,9%
Muy bueno 1 1,4% 0 0,0% 0 0,0%
Total 71 100,0% 71 100,0% 71 100,0%

Fuente: Elaboracién propia

60%

40%

20%

0%

42.3%

Diagnostico

32.4%

Estrategia

B Muy malo ® Malo mRegular

56.3%

Objetivos

Bueno ® Muy bueno

Figura 2: Indicadores de la dimension planeacién

Interpretacion y analisis:

En la tabla 4 y figura 2 respecto al diagnostico, consideran que el 42.3% de

los colaboradores encuestados del Hotel Los Delfines, consideran que a veces se
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realiza el diagnostico, el 21.1% consideran que casi nunca y nunca se realiza el
diagndstico, el 14.1% mencionan casi siempre lo realizan y el 1.41% consideran que
siempre se realiza el diagnostico en el hotel. Indicando que los colaboradores de
manera regular consideran que la gerencia tiene conocimiento de las quejas

realizadas por los clientes en el &rea de recepcion.

En latabla 4 y figura 2 respecto a la estrategia se observa que el 32.4% de los
colaboradores encuestados del hotel Los Delfines, consideran que casi nunca se
toma en cuenta el uso de estrategias, el 23.9% mencionan regularmente se toma en
cuenta el uso de estrategias, el 22.5% consideran que nunca en el hotel se toma en
cuenta las estrategias y el 21.1% consideran que son buenas las estrategias que toma
la empresa. Indicando que segun los colaboradores el hotel no realiza
adecuadamente los convenios con las empresas para alcanzar los objetivos
propuestos. Por tanto, las promociones, descuentos, etc. que el hotel realiza no son

usadas de manera adecuada.

En la tabla 4 y figura 2 respecto a los objetivos, se observa que el 56.3% de
los colaboradores encuestados del Hotel Los Delfines, consideran que son regular
los objetivos que el hotel tiene, el 21.1% consideran que son muy malos los
objetivos del hotel, el 12.7% consideran que son malos los objetivos del hotel, y el
9.9% consideran que son buenos los objetivos que plantea el hotel. Indicando que
segun los colaboradores no toman en cuenta la infraestructura del hotel, porque no
es adecuado para realizar eventos sociales. No mantiene un rango promedio de 50
eventos al mes y asi mismo no mantienen un rango promedio de 80% de

ocupabilidad en temporada baja.
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B) Resultados de la dimension planeacion

Tabla 5
Planeacion
f %
Muy malo 13 18,3%
Malo 16 22,5%
Regular 34 47,9%
Bueno 8 11,3%
Muy bueno 0 0,0%
Total 71 100,0%

Fuente: Elaboracion propia

60%
47.9%

40%

22.5%
18.3%
20%

11.3%
0.0%
-
0%
Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno

Figura 3: Planeacion

Interpretacion y analisis:

En la tabla 5 y figura 3 se observa que el 47.9% de los colaboradores
encuestados del Hotel Los Delfines, consideran que regularmente toman en cuenta

la planeacion, el 22.5% mencionan que es mala el uso de la planeacion de la
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gerencia, el 22.54% consideran que siempre se toma en cuenta la planificacion, el
18.3% consideran que nunca se toma en cuenta la planificacion y el 11.3%
consideran que es buena la planificacion. Indicando que la planeacion es tomada en
cuenta de manera regular siendo la primera funcion dentro de la administracién, por
ser un pilar de otras funciones, es asi como no se logra determinar con antelacion
los objetivos deseados, asi como el camino para alcanzarlos (como cuéndo, y en qué
orden). En este proceso de planificacibn no se toma en cuenta determinar
anticipadamente las acciones a realizar para alcanzar las metas y objetivos en el

mejor modo posible.
4.2.2 Organizacion

El objetivo es describir como es la organizacion segun la percepcion de los

colaboradores del hotel Los Delfines, Lima, 2020
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A) Resultados de los indicadores de la dimension organizacion

Tabla 6

Indicadores de la dimension organizacion

Integracion del ~ Trabajo en
personal equipo

f % f % f % f % f %
Muy malo 18 254% 21 296% 23 324% 18 254% 19 26,8%

Manuales Funciones Estructura

Malo 18 254% 23 324% 19 268% 19 268% 20 282%
Regular 10 141% 25 352% 16 225% 15 211% 16 22,5%
Bueno 23 32,4% 2 2,8% 13 183% 17 239% 15 21,1%

Muy bueno 2 2,8% 0 0,0% 0 0,0% 2 2,8% 1 1,4%

Total 71 1000% 71 100,0% 71 100,0% 71 100,0% 71 100,0%

Fuente: Elaboracion propia

60%

9 35.2%
40% 324%  322%  32.4%
0,
25.49%25.4% 29.6 6.8% 268%23 9% 268%82A)
22.5% 25 .10' ° .50/21.1%
18.3%
20% 1% ’
2.8% 8%0% 0% .8% 1.4%
0%
Manuales Funciones Estructura Integracion Trabajo en

del personal equipo

B Muymalo ®mMalo mRegular Bueno ™ Muy bueno

Figura 4: Indicadores de la dimensién organizacion

Interpretacion y analisis:

En la tabla 6 y figura 4 referente a los manuales se considera que el 32.4% de

los colaboradores encuestados del Hotel Los Delfines, consideran que son buenos
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el uso de los manuales del hotel. El 25.4% consideran que son malos y muy malos
el uso de los manuales, y el 14.1% consideran que son regular el uso de los
manuales. Indicando que, segun los colaboradores el hotel brinda los manuales a

destiempo a sus nuevos colaboradores, y estos no son actualizados esporédicamente.

En la tabla 6 y figura 4 respecto las funciones se observa el 35.2% de los
colaboradores encuestados del Hotel Los Delfines, consideran que regularmente se
realizan las funciones de los colaboradores, el 32.4% mencionan que son malas las
funciones que el hotel da a los colaboradores, el 29.6% consideran que son muy -
malas las funciones de los colaboradores, y el 2.8% consideran que son buenas las
funciones que el hotel da a los colaboradores. Indicando que los colaboradores no
cumplen con todas sus funciones segun los requerimientos del hotel, porque las
funciones que realizan no se encuentran bien definidas y suele existir duplicidad o

incumplimiento de funciones en las actividades de los colaboradores.

En la tabla 6 y figura 4 referente a la estructura, se observa el 32.4% de los
colaboradores encuestados del Hotel Los Delfines, consideran que es muy mala la
estructura del hotel, el 26.8% mencionan que es mala la estructura del hotel, el
22.5% consideran que es regular la estructura del hotel y el 18.3% consideran que
es buena la estructura. Indicando que algunos de los colaboradores no cumplen con
los requisitos para desempefiar su puesto de trabajo, por lo que no toman en serio el
organigrama del hotel para identificar las responsabilidades de cada colaborador, asi

como la de sus jefes inmediatos.
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En la tabla 6 y figura 4 referente a la integracion del personal, se observa el
26.8% de los colaboradores encuestados del Hotel Los Delfines, consideran que es
mala la integracion del colaborador, asi mismo el 25.4% mencionan que es muy
mala la integracién del colaborador, el 23.9% consideran que es buena la integracion
de los colaboradores, y el 21.1% consideran que es regular la integracion del
colaborador. Indicando que la gerencia no toma importancia en la integracion de las
areas del hotel y que la comunicacion entre todas las areas operativas del hotel es

inadecuada.

También se observa que el 28.2% de los colaboradores encuestados del hotel
Los Delfines, consideran que es malo el trabajo en equipo, el 26.8% consideran que
es muy malo el trabajo en equipo, el 22.5% mencionan que es regular el trabajo en
equipo, el 21.1% consideran que es bueno el trabajo en equipo y el 1.4% consideran
que es muy bueno el trabajo en equipo. Indicando que no se toma en cuenta la
participacion de los colaboradores para la solucién de los problemas operativos, por

lo que no existe una adecuada coordinacion con las otras areas.
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B) Resultados de la dimension organizacion

Tabla 7

Organizacién

f %
Muy malo 20 28,2%
Malo 16 22,5%
Regular 27 38,0%
Bueno 8 11,3%
Muy bueno 0 0,0%
Total 71 100,0%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 5: Organizacion
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Interpretacion y analisis:

Como se observa en la tabla 7 y figura 5, el 38.0% de los colaboradores
encuestados del hotel Los Delfines, consideran que a regularmente se encuentran
organizados, asi mismo el 28.2% mencionan que es muy mala la organizacion, el
22.5% consideran que es mala la organizacion y el 11.3% consideran que es buena
la organizacion. Indicando que la organizacion es tomada de manera regular en el
hotel, donde no se toman en cuenta los recursos disponibles de modo eficiente, asi
como no se distribuyen las funciones de la cadena de mando con la finalidad de

reducir tension y conflictos.
4.2.3 Direccion

El objetivo es describir como estd estructurada la direccion segin la

percepcion de los colaboradores del Hotel Los Delfines, Lima, 2020.

A) Resultados de los indicadores de la dimensién direccion

Tabla 8
Indicadores de la dimension direccion
Liderazgo Comunicacion Supervision
f % F % f f
Muy malo 14 19,7% 21 29,6% 18 25,4%
Malo 20 28,2% 23 32,4% 22 31,0%
Regular 18 25,4% 14 19,7% 21 29,6%
Bueno 14 19,7% 12 16,9% 9 12,7%
Muy bueno 5 7,0% 1 1,4% 1 1,4%
Total 71 100,0% 71 100,0% 71 100,0%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 6: Indicadores de la dimensién direccion

Interpretacion y analisis:

En la tabla 8 y figura 6 referente al liderazgo se observa el 28.2% de los
colaboradores encuestados del Hotel Los Delfines, consideran que es malo en
liderazgo de la gerencia, el 25.4% mencionan que es regular el liderazgo, el 19.7%
consideran que es muy malo el liderazgo, el 19.72% consideran que es bueno el
liderazgo y el 7.0% consideran que es muy buena préactica del liderazgo. Indicando
la gerencia no tiene iniciativa para afrontar los problemas del hotel, realizando
convenios, planes estratégicos y/o alianzas estratégicas que a futuro brinden mayor

estabilidad al desarrollo del hotel.

En la tabla 8 y figura 6 referente de a la comunicacién, se observa el 32.4%
de los colaboradores encuestados del Hotel Los Delfines, consideran que es mala la
comunicacion, el 29.6% consideran que es mala la comunicacion, asi mismo el

19.7% mencionan que es regular la comunicacion, el 16.9% consideran que es buena
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la comunicacion, y el 1.4% consideran que es muy buena la comunicacion.
Indicando que la comunicacion entre los jefes de las &reas y gerencia no es fluida, y
los colaboradores no reportan los incidentes ocurridos en su area de forma correcta

indicando que no tomaran relevancia.

En la tabla 8 y figura 6 referente a la supervision, se observa el 31% de los
colaboradores encuestados del Hotel Los Delfines, consideran que es mala la
practica la supervision, asi mismo el 29.6% consideran que es regular la supervision,
el 25.4% consideran que es muy mala la supervision, el 12.7% consideran que es
buena la supervision y el 1.4% consideran que es muy buena la supervision.
Indicando que la gerencia no toma en cuenta la supervision de las actividades que

los colaboradores realizan para tener una retroalimentacion adecuada.

B) Resultados de la dimension direccion

Tabla 9
Direccion
f %
Muy malo 19 26,8%
Malo 21 29,6%
Regular 20 28,2%
Bueno 10 14,1%
Muy bueno 1 1,4%
Total 71 100,0%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 7: Direccion

Interpretacion y analisis:

En la tabla 9 y figura 7 se observa que el 29.6% de los colaboradores
encuestados del Hotel Los Delfines, consideran que es mala préactica de la direccion,
el 28.2% consideran que es regular la direccion, el 26.8% consideran que es muy
mala la préctica de la direccion, el 14.1% consideran que es buena la direccién y el
1.4% consideran que es muy buena la practica de la direccion. Indicando que para
el hotel la direccion es poco o nada importante en la funcion administrativa, donde
los colaboradores no son guiados y alentados, no tomando en cuenta la delegacion
de funciones, y asignacion de cargos, mediante una supervision ordenada y
permanente. Asi mismo, no se toma en cuenta el entrenamiento y motivacion que
los impulsen a obtener los resultados esperados. En ese contexto “direccion” para el

hotel no toma en cuenta las relaciones interpersonales entre administradores y
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colaboradores, que no tiene una buena relacion de comunicacion con los

colaboradores.
4.2.4 Control

El objetivo es describir como es el control segun la percepcion de los

colaboradores del Hotel Los Delfines, Lima 2020.

A) Resultados de los indicadores de la dimension control

Tabla 10

Indicadores de la dimensién control

Verificacion Evaluacion Retroalimentacion

f % f % F %
Muy malo 19 26,8% 18 25,4% 17 23,9%
Malo 16 22,5% 14 19,7% 19 26,8%
Regular 28 39,4% 17 23,9% 15 21,1%
Bueno 4 5,6% 17 23,9% 19 26,8%
Muy bueno 4 5,6% 5 7,0% 1 1,4%

Total 71 100,0% 71 100,0% 71 100,0%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 8: Indicadores de la dimensién control

Interpretacion y analisis:

En la tabla 10 y figura 8 referido a la verificacion, se observa el 39.4% de los
colaboradores encuestados del hotel Los Delfines, consideran que regularmente se
verifican las actividades, el 26.8% consideran que es muy mala la verificacion de
las actividades, el 22.5% consideran que es mala la verificacion de actividades, el
5.6% mencionan que es buena y muy buena la verificacién de las actividades.
Indicando que la gerencia esporadicamente realiza la verificacion de las actividades

de los colaboradores y de manera muy superficial.

En la tabla 10 y figura 8 referente la evaluacion, se observa el 25.4% de los
colaboradores encuestados del Hotel Los Delfines, consideran que es muy mala la
evaluacion, el 23.9% mencionan que es regular y buena la evaluacion, el 19.7%
consideran que es mala la evaluacion, y el 7.0% consideran que es muy buena la

verificacion de las actividades Indicando que el hotel no evalGa continuamente el
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desempefio de los colaboradores, observando que la gerencia no identifica las

debilidades de cada area para corregirlas.

En la tabla 10 y figura 8 referente a la retroalimentacion se observa el 26.8%
de los colaboradores encuestados del Hotel Los Delfines, consideran que es mala la
retroalimentacion, el 26.8% consideran que es buena la retroalimentacion, el 23.9%
consideran que es muy mala la retroalimentacion, el 21.1% consideran que es
regular la retroalimentacion y el 1.4% consideran que es muy buena la
retroalimentacion. Indicando que la experiencia para la solucion de problemas no es
tomando en cuenta ocasionando que muchas veces se repite en futuras ocasiones,
asi mismo mencionan que los colaboradores no reciben la capacitacion constante
por parte de la gerencia, y que segun la gerencia no es necesario realizarlo por la

experiencia con la que ya ellos cuentan.

B) Resultados de la dimension control

Tabla 11
Control
f %
Muy malo 18 25,4%
Malo 16 22,5%
Regular 20 28,2%
Bueno 16 22,5%
Muy bueno 1 1,4%
Total 71 100,0%

Fuente: Elaboracion propia
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Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno

Figura 9: Control

Interpretacion y analisis:

Enlatabla 11y figura 9 se observa el 28.2% de los colaboradores encuestados
del Hotel Los Delfines, consideran que regularmente se realiza el control, asi mismo
el 25.4% mencionan que es muy mala la etapa del control, el 22.5% consideran que
es malo el control, el 22.5% consideran que es bueno el control y el 1.4% mencionan
que muy bueno el control. Indicando que en esta dimensién aun no se tiene como
objetivo la aseguracion de espacios de que las actividades que se ajusten a las metas

propuestas.

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




Universidad
. Andina Repositorio Digital

del Cusco

4.3. Resultado de la variable proceso administrativo

Tabla 12
Proceso administrativo
f %
Muy malo 18 25,4%
Malo 19 26,8%
Regular 25 35,2%
Bueno 9 12,7%
Muy bueno 0 0,0%
Total 71 100,0%

Fuente: Elaboracién propia

60%

40% 35.2%
25.4% 26.8%
0,

20% 12.7%
0.0%
-

0%
Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno

Figura 10: Proceso administrativo

Interpretacion y analisis:

En la tabla 12 y figura 10 se observa el 35.2% de los colaboradores

encuestados del Hotel Los Delfines, consideran que regularmente se toma en cuenta
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el proceso administrativo, asi mismo el 26.8% mencionan que es malo el proceso
administrativo, el 25.4% consideran que es muy malo el proceso administrativo y el
12.7% consideran que es bueno el proceso administrativo. Indicando que es el flujo
continuo e interrelacionado de las actividades de planeacion, organizacion,
direccion y control, no son tomadas en cuenta para desarrollar y lograr un objetivo
comun: no aprovechando los recursos humanos, técnicos, materiales y de cualquier

otro tipo, con los que cuenta el hotel para hacerla efectiva.
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CAPITULO V

DISCUSION Y PROPUESTA

5.1. Discusion
5.1.1. Descripcion de los hallazgos més relevantes y significativos

El estudio que se desarroll6 en el Hotel los Delfines del distrito de San Isidro
en la ciudad de Lima, teniendo como objetivo general describir como es el proceso
administrativo tomando en cuenta la percepcion de los colaboradores del Hotel

Los Delfines, Lima 2020.

Habiéndose concluido con la investigacion y aplicado la encuesta se
obtuvieron resultados poco favorables, respecto al proceso administrativo en el
Hotel Los Delfines desde la perspectiva de los colaboradores, los mismos que se
desarrollaron a partir de los indicadores de gestién, cuyos resultados en cada uno

de ellos fueron negativos, donde se analizé sus dimensiones e indicadores.

Es asi como se observa que en el proceso administrativo el 35.2% de los
colaboradores encuestados consideran que regularmente se ha desarrollado dicho
proceso. Debido a que la gerencia no toma en cuenta la planificacion de las

actividades, observando que muchas de estas logran ser interrumpidas y hasta ser
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confundidas, es en el caso de la realizacion de los eventos sociales, donde la
infraestructura del hotel no cuenta con las condiciones necesarias, generando
malestar en los huéspedes por la interrupcion del suefio. Asi mismo se observa que
no todos los colaboradores estdn comprometidos con el desarrollo de sus
actividades; observando que la gerencia no toma en cuenta la verificacion y
evaluacion de las actividades, no se preocupan por realizar seguimiento de estas y
tener una retroalimentacion, identificar los errores, abordarlos y brindar

capacitaciones necesarias.

Asi mismo tiempo en la planeacion de las actividades el 47.9% de los
colaboradores encuestados del Hotel Los Delfines, consideran que regularmente
se ha tomado en cuenta la planeacion, debido a que en muchas ocasiones no se
conocen 0 no cuentan con un plan de actividades a realizarse, como eventos,
conferencias, el ingreso de grupos que vengan para alguna actividad determinada
y/o eventos externos de la cuidad y sus alrededores que involucran a toda la cuidad
y que muchas veces estas actividades al no ser planificadas a tiempo no logran ser

tan exitosas como deberian.

En la organizacion se observa que el 38.0% casi nunca es tomado en cuenta;
segun lo manifestado por los colaboradores aun no cuentan con las funciones
adecuadamente establecidas, muchas de estas pueden lograr ser confundidas por
otros colaboradores, la gerencia no toma en cuenta la integracion del personal

muchos de ellos atn no se conocen porque trabajan en turnos distintos.
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Referente a la direccion el 29.6% de los colaboradores encuestados del Hotel
Los Delfines, consideran que es mala la practica la direccion; observando que no
tiene la iniciativa para afrontar los problemas del dia a dia, no brindando el apoyo
correspondiente a los colaboradores porque muchos de ellos reciben quejas por
parte de los huéspedes, y al ser estas transmitidos a sus respectivos lideres, y estos
a su vez elevar la informacion a la gerencia, no buscan ser solucionadas, dejando
al colaborador solo frente a repetitivas quejas, afrontando asi el problema con los

medios que disponga en ese momento.

Es asi que en el control se observa que el 28.2% mencionan que regularmente
se realiza la etapa del control, observando que la gerencia no toma en cuenta la
verificacion y retroalimentacion de las actividades de cada colaborador, muchos
colaboradores asi lo manifiestan, por ejemplo en el area de housekeeping no
cumplen sus funciones de manera correcta por falta de tiempo, muchas veces
originando problemas con el &rea de reservas en coordinacion con recepcion no
cumpliendo cabalmente con los lineamientos del arreglo de las habitaciones,

originando molestias por parte de los huéspedes.
5.1.2. Limitaciones del estudio

En el Hotel Los Delfines se contd con el apoyo de los colaboradores para la
obtencion de la informacion, pero se presentaron algunas limitaciones; entre ellas
fueron que algunos trabajadores no tenian tiempo para poder responder las
encuestas, un grupo importante, por la coyuntura actual que vive el pais y el

mundo, fueron desvinculados por lo que ya no se sintieron comodos respondiendo
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la encuesta, asi mismo otros se sentian incomodos por sus respuestas, al momento
de realizar las encuestas se tuvo que utilizar encuestas virtuales por el estado de
emergencia que actualmente se vive y siendo que la encuesta presencial se vio

frustrada en Lima.
5.1.3. Comparacion critica con la literatura existente

Sobre los datos recaudados mediante encuestas realizadas, se observo que el
38.0% de los colaboradores encuestados del Hotel Los Delfines, consideran que
regularmente se encuentran organizados, asi mismo el 28.2% mencionan que es
muy mala la organizacion. En el trabajo de investigacion “La Gestion
Administrativas actual y su incidencia en el desempefio laboral de los trabajadores
del Hotel & Spa “La Hacienda” Afio 2015” se muestra que hay un déficit en las
dimensiones planificacién donde solo el 57% solo cumple sus funciones y
organizacion donde solo el 29.7% de los trabajadores se comunican de manera
idénea. Se puede observar que, en ambos trabajos de investigacion, los
encuestados afirman que no tienen una adecuada organizacién. Segun las bases
tedricas de Chiavenato, la organizacion hace referencia a una estructura eficiente
con recursos disponibles, donde se distribuyen las funciones y se mantiene un

adecuado clima laboral.

Sobre la utilizacion de encuestas realizadas, se observé que el 35.2% de los
colaboradores encuestados del Hotel Los Delfines, consideran que regularmente
se toma en cuenta el proceso administrativo, asi mismo el 26.8% mencionan que

nunca es tomado en cuenta. En el trabajo de investigacion “Gestion Empresarial
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en la calidad de servicio de las empresas turisticas del distrito de Santa Teresa 2013
-2014” se muestra que el nivel de gestion empresarial inadecuado incide
directamente en la administracion de las empresas turisticas del distrito de Santa
Teresa. Puesto que la mayoria de las empresas turisticas no tienen un gerente
profesional. Se puede observar que, en ambos trabajos de investigacion, la
poblacion a los que se le aplico el cuestionario indica que en la actualidad el
proceso administrativo se Ileva de manera inadecuada. Segun las bases tedricas de
Chiavenato muestra que el llamado proceso administrativo, esta repleto de un
grupo de acciones que permiten ser gestionados por medio de la organizacion, la

planificacion, direccion y control.

Sobre la informacion recaudada, se observo que el 32.4% de los
colaboradores encuestados del Hotel Los Delfines, consideran que son malas las
“estrategias” que el hotel utiliza, asi mismo el 23.9% mencionan que son regulares
el uso de las estrategias. En el trabajo de investigaciéon “Modelo de Gestion
Administrativa para el Hotel San Andrés Inn Del Canton Quevedo, Afio 20177 se
muestra que el problema detectado en el Hotel San Andrés INN se solucionaré con
la aplicacion de las estrategias propuestas en el modelo de gestion estratégica.
Segun las bases teoricas de Torres indica que la aplicacion de estrategias permite

llegar a los objetivos y metas planteadas por la empresa para su mejorar eficiencia.

Segun las encuestas, se observd que el 42.3% de los colaboradores
encuestados del Hotel Los Delfines, consideran que regularmente se realiza el
diagnostico, asi mismo el 14.08% mencionan que es bueno el uso del diagnostico

en el hotel. En el trabajo de investigacion “Modelo de Gestion Administrativa para
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el Hotel San Andrés Inn Del Cantén Quevedo, Afio 2017” se muestra que la
distribucion y caracterizacion del Hotel San Andrés INN es de vital importancia
en el momento de diagnosticar la situacion actual del problema identificado en la
empresa hotelera. Segun las bases tedricas de Pacheco y Olea indica que examinar
los problemas y realizar un analisis de FODA o un modelo estratégico como el

modelo delta permitira identificar donde estamos y donde queremos estar.
5.1.4. Implicancias del estudio

La presente investigacion no solo permitié estudiar y conocer el proceso
administrativo del Hotel Los Delfines, sino también ayudo a descubrir la necesidad
de realizar nuevas investigaciones en referencia a temas de comunicacion
organizacional, eficacia operacional y eficiencia estratégica en el sector hotelero.
Asi mismo servira como antecedente para futuros estudios en temas relacionados

al turismo y gestion hotelera.
5.2. Propuestas
5.2.1. Nombre de la propuesta: Capacitacion en Gestion del proceso administrativo

a) Localizacion
Departamento del Lima
Provincia: Lima

Distrito: San Isidro

b) Objetivos

e Capacitar a los trabajadores en talleres de gestion turistica.
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e Lograr la identidad de los colaboradores con el Hotel los Delfines de Lima.
¢ Innovar los métodos en gestion del proceso administrativo del Hotel los

Delfines segun la demanda del mercado y las competencias actuales.

c) Descripcion de la propuesta.

La gerencia del Hotel Los Delfines de la ciudad de Lima convocara a
una reunion con los colaboradores y los mas altos directivos del hotel para
empezar con ideas sobre temas de capacitacion que les permita tener un mejor
lineamiento y desarrollo de actividades, esta reunion se espera ademas de tener
ideas una respuesta positiva por parte de los trabajadores para que puedan

empezar la capacitacion de 3 horas a la semana antes de realizar sus labores.

d) Actividades por realizar:
Primera reunién con el gerente con quien se programa la capacitacion
en planificacion y gestion, el primer lunes del mes que corresponda para el turno
de la mafiana y tarde, el turno de noche serd segun la rotacion del personal

respectivo.

Programacion del taller en organizacion estara a cargo de cada gerente

de area el primer miércoles segun corresponda el mes.

El tercer taller de direccion tercer se iniciara el primer viernes del mes

segun corresponda.

Finalmente se programa la capacitacion de control el tltimo sébado del

mes de 6 a 9 de la noche como parte del cierre.
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e) Metas
Participacion del 100% de los colaboradores, incluyendo a las gerencias

de cada turno, area y gerencia general.

f) Presupuesto

Actividades S/
Estudiar los procesos del hotel 1000.00
Contrato con especialistas 3500.00
Capacitacion de los trabajadores 2000.00
TOTAL, POR MES 6500.00

g) Beneficiarios:
La gerencia
Los colaboradores.
Los turistas.

Las empresas complementarias y proveedores.

h) Responsables:

La gerencia, los jefes de area y los colaboradores.
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PROGRAMA DE CAPACITACION EN GESTION DEL PROCESO
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hotel, jefes de area
y la gerencia.

Gerencia y jefes
de area del hotel.

ADMINISTRATIVO
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Realizar planes y la mafiana se
Planificacién: De programas que realizaré de 8-
acuerdo con la ayuden a lograr los 10 Hrs. enel

turno tarde de
14-16 Hrs. y en
el turno noche

externos. actividades que se de 21-23 Hrs.
desarrollaran. el primer lunes
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Repotenciar sus
Direccidn: Talleres capacidades,
de capacitacion motivarlos y mejorar
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L resultados y los Colaboradores del L f
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el hotel.

como en el hotel, de
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efectividad de las
actividades y
objetivos propuestos
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CONCLUSIONES

PRIMERA: Al concluir se describio que el proceso administrativo del Hotel Los Delfines
presenta una gerencia poco organizada, no cuenta con un cronograma de
actividades y su infraestructura no esta completamente habilitada para la
realizacion de eventos sociales, por la poca capacidad de aislamiento en la
infraestructura, ademas la evaluacion y verificacion de actividades es inestable y
los colaboradores afirman que no reciben capacitaciones para su mejor

desempefio.

SEGUNDA: Se describié como la planificacion segun la percepcion de los colaboradores del
Hotel los Delfines de Lima segun la tabla 5 el 47.9% regularmente se realizan las
estrategias que necesita el hotel y si se plantean no son ejecutadas, incluso no le
dan la prioridad necesaria a la infraestructura del hotel que lo requiere para su

mantenimiento continuo y capacidad de aforo, entre otros.

TERCERA: Se describié que la organizacién segun la percepcion de los colaboradores en el
Hotel Los Delfines, donde en la tabla 7 el 38.0% mencionan que la mayoria de
los colaboradores afirman que regularmente se encuentran organizados, no
existiendo sinergia en las actividades diarias, debido a la falta de trabajo en
equipo, la falta de integracion de los empleados y la alta rotacion de personal

operativo.

CUARTA: Se describio que la direccion de la gerencia no esta adecuadamente estructurada,

segun la tabla 9 el 29.6% de los colaboradores encuestados del hotel es mala la
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direccion, debido al inadecuado control de las actividades que deben realizar los
colaboradores, manteniendo poca comunicacion con los mismos y dejando de

lado el liderazgo por parte de los gerentes.

QUINTA:  Se describié que el control segln la percepcién de los colaboradores en la tabla
11 el 22.5% de los colaboradores encuestados menciona que la gerencia no
realiza un control del servicio prestado a sus clientes debido a la falta de un
seguimiento adecuado de sus roles dentro de la empresa, ademas no cuentan con
un cronograma de actividades y carecen de capacitaciones constantes que

permitan un mejoramiento continuo de las actividades dentro del hotel.

Al concluir se describié que el proceso administrativo del Hotel Los Delfines
presenta una gerencia poco organizada, no cuenta con un cronograma de
actividades y su infraestructura no esta completamente habilitada para la
realizacion de eventos sociales, por la poca capacidad de aislamiento en la
infraestructura, ademas la evaluacion y verificacion de actividades es inestable y
los colaboradores afirman que no reciben capacitaciones para Su mejor

desempefio.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA: Se recomienda a la gerencia del hotel del Hotel Los Delfines, promover el
proceso administrativo en la organizacién dentro del hotel, elaborando un
informe mensual sobre las actividades que han sido cumplidas durante ese
periodo, realizar una mejora en la infraestructura para incrementar el nivel de

preferencia en los clientes.

SEGUNDA: Se recomienda que el &rea gerencial del hotel Los Delfines, realice una
planificacion de actividades, implementarlas y hacer supervision de las mismas;
y verificar su cumplimiento por parte del personal administrativo y operativo del
hotel, mediante reuniones donde puedan participar los colaboradores, las mismas
que seran lideradas por los gerentes, identificando los principales objetivos y
metas, donde se obtendran los procesos que deben de hacer para que puedan

cumplir la meta u objetivo propuesto.

TERCERA: Se recomienda que el gerente del hotel Los Delfines, debe organizar reuniones
de trabajo con los supervisores de cada area para solicitar un informe sobre los
alcances y deficiencias que se deben mejorar, ademas se recomienda tener
reuniones de confraternizacion entre colaboradores para generar una adecuada
comunicacion entre ellos y puedan trabajar en equipo. Asi mismo realizar
convivios recreativos donde se puedan afianzar las alianzas entre comparieros y

poder conocerse mejor, esto ayudara a una mejor comunicacion entre areas.
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CUARTA: Se recomienda que la gerencia del hotel Los Delfines. pueda tener un
involucramiento activo en las actividades de cada &rea, asi mismo realizar
convenios con instituciones universitarias o institutos, para que puedan impartir
su conocimiento en temas de direccion estrategia, y poder guiar a la gerencia en

desarrollar el liderazgo.

QUINTA: Con las alianzas estratégicas que el hotel del hotel Los Delfines, realice, se
recomienda que se puedan realizar planes de control, asi mismo necesariamente
la gerencia debe trabajar con los gerentes de area y profesionales externos,
(consultoria externa) donde les haran notar que debilidades y fortalezas que se
encuentran en cada area y poder resolverlos o fortalecer segun corresponda
teniendo otra perspectiva del hotel y sus procesos. Asi mismo ellos podran

brindar asesoria en la implementacién de un plan estratégico.
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ANEXO 01
MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: ESTUDIO DEL PROCESO ADMINISTRATIVO SEGUN LA PERCEPCION DE LOS COLABORADORES DEL HOTEL LOS DELFINES

LIMA, 2020
METODO E
PROBLEMA OBJETIVO VARIABLES INSTRUMENTOS
Problema General Objetivo General
¢Cbémo es el proceso administrativo segun la percepcién | OG Describir como es el proceso administrativo Tipo: Basica
de los colaboradores del Hotel Los Delfines, Lima 2020? | tomando en cuenta la percepcion de los colaboradores Po-
. . Alcance:
del hotel Los Delfines, Lima, 2020. .
Correlacional
- I . Disefio: No
Problemas Especificos Objetivos Especificos exl erimental
P.E.1: ;Como es la planificacion segln la percepcion de | O.E.1: Describir como es la planificacion segun la | Variable En[:‘o ue:
los colaboradores del hotel Los Delfines Lima, 2020? percepcion de los colaboradores del hotel Los | Proceso Cuan(:itaiivo
Delfines, Lima, 2020. administrativo Poblacién:
Dimensiones COI ZCIOT;. del
P.E.2: ;Como es la organizacion segun la percepcion de | O.E.2: Describir como es la organizacion segun la | Planificacion Hcc))til?_rgs (E)rglsfini:s
los colaboradores del hotel Los Delfines, Lima 2020? percepcion de los colaboradores del hotel Los | Organizacion de Lima
Delfines, Lima, 2020. Direccién
Control

P.E.3: {Cdmo es la direccion segin la percepcion de los
colaboradores del hotel Los Delfines, Lima 2020?

P.E.4: ;Cémo es el control seglin la percepcion de los
colaboradores del hotel Los Delfines, Lima 2020?

0.E.3: Describir como esta estructurada la direccion
segun la percepcidn de los colaboradores del hotel Los
Delfines, Lima, 2020

O.E.4: Describir como es el control segin la
percepcion de los colaboradores del hotel Los
Delfines, Lima, 2020

Técnica: Encuesta

Instrumento:
Cuestionario
cerrado
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OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE

ANEXO 02

TITULO: ESTUDIO DEL PROCESO ADMINISTRATIVO SEGUN LA PERCEPCION DE LOS COLABORADORES DEL HOTEL LOS
DELFINES, LIMA 2020

VARIABLES

DEFINICION CONCEPTUAL

DIMENSIONES

INDICADORES

Proceso administrativo

Proceso Administrativo, es el conjunto de
pasos y/o elementos, mediante los cuales
se administran los recursos de una
organizacion, a través de sus fases de
planeacion, organizacion, direccion y
control. (Chiavenato, 2008)

Planificacion

Diagnosticos
Estrategias
Obijetivos

Organizacién

Manuales
Funciones
Estructura

Integracion del personal

Liderazgo

Direccién Comunicacion
Supervision
Verificacion

Control Evaluacion

Retroalimentacién
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ANEXO 03

MATRIZ DE INSTRUMENTO
TITULO: ESTUDIO DEL PROCESO ADMINISTRATIVO SEGUN LA PERCEPCION DE LOS COLABORADORES DEL HOTEL LOS DELFINES
LIMA, 2020

Variable

Dimensiones

Indicadores

Peso

Numero
de item

ftems

Criterios de
evaluacion

Proceso
administrativo

Planificacion

Diagnosticos

- Estrategias

- Objetivos

21.43

¢Considera usted que la gerencia tiene conocimiento de las
quejas realizadas por los clientes en el &rea de Recepcién?

N

¢El convenio de empresas alcanza los objetivos propuestos?
¢Las promociones, descuentos, etc. que el hotel realiza son
usadas de manera adecuada?

¢La infraestructura del hotel es adecuada para realizar eventos
sociales?

¢Se mantiene un rango promedio de 50 eventos al mes?

¢El hotel mantiene el rango promedio de 80% de ocupabilidad
en temporada baja?

Organizacién

- Manuales

- Funciones

- Estructura

11

¢El hotel brinda los manuales a sus nuevos colaboradores?
¢Los manuales que Hotel brinda son actualizados
constantemente?

10.

11.

¢ Los trabajadores cumplen con todas sus funciones segln los
requerimientos del Hotel?

¢Las funciones realizadas por los colaboradores realizan estan
bien definidas por el hotel?

¢Existe duplicidad de funciones en las actividades de los
colaboradores?

12.

13.

¢Las funciones que desempefian los trabajadores van de
acuerdo a los requisitos de los puestos de trabajo?

¢La gerencia toma en cuenta el organigrama que cuenta el
hotel para identificar las responsabilidades de cada trabajador?

Siempre
Casi siempre
A veces

Casi nunca
Nunca
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14. i La gerencia toma importancia en la integracién de las areas
del hotel?

15. ¢ La comunicacidn entre todas las areas operativas del hotel es
adecuada?

16. ¢ Los trabajadores, lideres de area y gerencia resuelven los
problemas en equipo?

- Trabajo en equipo 17. ¢ Los trabajadores realizan sus funciones cooperando con otras

reas?

- Integracion del
personal

18. ¢ La gerencia tiene iniciativa para afrontar los problemas del

- Liderazgo Hotel?

19. ¢ La gerencia realiza convenios, alianzas estratégicas para
mejorar el funcionamiento del hotel?

L 20. ¢La comunicacidn entre los trabajadores y los jefes de area asi

Direccion - Comunicacion 21.43 |5 mismo como la gerencia, es fluida?

21. ¢ Los colaboradores son escuchados por la gerencia ante las
quejas por parte de los clientes?

22. ¢La gerencia realiza la supervision de las actividades de los

- Supervision trabajadores?
- Verificacién 23. ¢ La gerencia realiza una verificacion de las actividades de los
trabajadores?
2143 |5 24. ;El Hotel se preocupa de los resultados obtenidos
. mensualmente de los colaboradores?
- Evaluacion

25. ¢La gerencia identifica las falencias de las diferentes areas
para ser solucionados?

Control

26. ¢ La existencia de algun problema previo, se toma en cuenta
para no ser repetido en futuras ocasiones?

27. ¢El grado de participacion de los colaboradores? en la
resolucion de problema es notorio?

- Retroalimentacion

TOTAL 100% | 18
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ANEXO 04
ENCUESTA

UNIVERSIDAD ANDINA DEL CUSCO
FACULTAD DE CIENCIAS Y HUMANIDADES
ESCUELA PROFESIONAL DE TURISMO

Sefiores trabajadores del Hotel Los Delfines la presente encuesta es totalmente anonimay tienen
por objetivo recoger informacién para el desarrollo del trabajo de investigacion sobre la
percepcidn que tiene usted acerca del proceso administrativo, por lo que agradeceré ayudarme
con la informacion

A continuacion, se presenta una serie de preguntas. Lea cuidadosamente cada una de ellas y
selecciones la alternativa con la que usted este de acuerdo, marcando con una X.

ENCUESTA

Preguntas . Casi A Casi
Siempre . Nunca
siempre | veces | nunca

1. ¢Considera usted gque la gerencia tiene conocimiento
de las quejas realizadas por los clientes en el area de
Recepcion?

2. ¢El convenio de empresas alcanza los objetivos
propuestos?

3. ¢Las promociones, descuentos, etc. que el hotel
realiza son usadas de manera adecuada?

4. ¢La infraestructura del hotel es adecuada para
realizar eventos sociales?

5. ¢Se mantiene un rango promedio de 50 eventos al
mes?

6. ¢(Se mantiene el rango promedio de 80% de
ocupabilidad en temporada baja?

7. ¢El Hotel brinda los manuales a sus nuevos
colaboradores?

8. ¢Los manuales que Hotel brinda son actualizados
constantemente?

9. ¢Los trabajadores cumplen con todas sus funciones
segun los requerimientos del Hotel?

10. ¢Las funciones realizadas por los colaboradores
realizan estan bien definidas por el hotel?

11. ¢Existe duplicidad de funciones en las actividades
de los colaboradores?

12. ¢Las funciones que desempefian los trabajadores
van de acuerdo a los requisitos de los puestos de
trabajo?

13. ¢La gerencia toma en cuenta el organigrama que
cuenta el hotel para identificar las responsabilidades
de cada trabajador?

14. ;La gerencia toma importancia en la integracion de
las areas del hotel?
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15.

¢La comunicacién entre todas las areas operativas
del hotel es adecuada?

16.

¢Los trabajadores, lideres de &rea y gerencia
resuelven los problemas en equipo?

17.

¢Los trabajadores realizan sus  funciones
cooperando con otras areas?

18.

¢La gerencia tiene iniciativa para afrontar los
problemas del Hotel?

19.

¢Lagerencia realiza convenios, alianzas estratégicas
para mejorar el funcionamiento del hotel?

20.

¢La comunicacidn entre los trabajadores y los jefes
de area asi mismo como la gerencia, es fluida?

21.

¢Los colaboradores son escuchados por la gerencia
ante las quejas por parte de los clientes?

22.

¢La gerencia realiza la supervision de las
actividades de los trabajadores?

23.

¢La gerencia realiza una verificacion de las
actividades de los trabajadores?

24.

¢El Hotel se preocupa de los resultados obtenidos
mensualmente de los colaboradores?

25.

¢Lagerencia identifica las falencias de las diferentes
areas para ser solucionados?

26.

¢La existencia de algin problema previo, se toma

en cuenta para no ser repetido en futuras ocasiones
’

217.

¢El grado de participacion de los colaboradores? en
la resolucién de problema es notorio?
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Procedimiento de la Baremacion

La presente investigacion utilizo la escala de medida para medir cada uno de los items:

Escala de medida Valor
Nunca 1
Casi nunca 2
A veces 3
Casi siempre 4
Siempre 5

Promedio méaximo de los items del instrumento: X, = 5

Promedio minimo de los items instrumento: Xmin =1
Rango: R = Xpax — Xmin = 4
Amplitud: A= Rango =2=10.80

Numero de escalas de interpretacion

Construccion de la Baremacion:

. Escala de

Promedio s
Interpretacion

1,00-1,80 Muy malo
1,81 -2,60 Malo
2,61 3,40 Regular
3,41-420 Bueno
4,21 -5,00 Muy bueno
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Resultados de los items del cuestionario
Casi

Nunca | Casinunca | A veces . Siempre
siempre

f % f % f % f % |f| %

¢Considera usted que la gerencia tiene conocimiento de las quejas

P1 - - . i
realizadas por los clientes en el &rea de recepcion?

15(21,1% | 15| 21,1% | 30 | 42,3% | 10 | 14,1% | 1| 1,4%

P2 | ¢El convenio de empresas alcanza los objetivos propuestos? 14 | 19,7% | 16 | 22,5% | 30 | 42,3% | 11 | 15,5% | 0 | 0,0%

¢Las promociones, descuentos, etc. que el hotel realiza son usadas de

P3
manera adecuada?

16 | 22,5% | 16 | 22,5% | 26 | 36,6% | 12 | 16,9% | 1| 1,4%

P4 | ¢La infraestructura del hotel es adecuada para realizar eventos sociales? |22 | 31,0% | 25| 35,2% | 18 | 254% | 6 | 8,5% |0 |0,0%

P5 | ¢{Se mantiene un rango promedio de 50 eventos al mes? 12| 16,9% | 12| 16,9% | 28 | 39,4% | 19 | 26,8% | 0 | 0,0%

¢El hotel mantiene el rango promedio de 80% de ocupabilidad en

P6 . 13(18,3% | 9 |12,7% | 25|35,2% | 24 | 33,8% | 0 | 0,0%
temporada baja?

P7 | ¢El hotel brinda los manuales a sus nuevos ingresos? 20| 28,2% | 17 | 23,9% | 18 | 25,4% | 14 | 19,7% | 2 | 2,8%

P8 | ¢Los manuales que el hotel brinda son actualizadas constantemente? 15(21,1% | 11| 15,5% | 15| 21,1% | 29 | 40,8% |1 | 1,4%

¢Los trabajadores cumplen con todas sus funciones segun los

Po requerimientos del hotel?

26(36,6% | 16 | 22,5% | 24 |33,8% | 3 | 42% [2]|28%

¢Las funciones realizadas por los colaboradores estan bien definidas por

P10 el hotel?

20| 28,2% | 27| 38,0% | 10| 14,1% | 13 | 18,3% | 1| 1,4%

P11 | ¢Existe duplicidad de funciones en las actividades de los colaboradores? | 13 | 18,3% | 22 | 31,0% | 29 | 40,8% | 7 | 9,9% |0 | 0,0%

¢ Los colaboradores cumplen con los requisitos para desempefiar su

P12 puesto de trabajo?

24|33,8% |19 |26,8% |18 | 25,4% | 10 | 14,1% | 0 | 0,0%

¢La gerencia toma en cuenta el organigrama del hotel para identificar las
responsabilidades de cada trabajador?

P14 | ;La gerencia toma importancia en la integracion de las areas del hotel? 16| 22,5% | 14 | 19,7% | 28 | 39,4% | 11 | 155% | 2 | 2,8%
P15 | ¢La comunicacion entre todas las areas operativas del hotel es adecuada? | 17 | 23,9% | 17 | 23,9% | 22 | 31,0% | 14 | 19,7% |1 | 1,4%

P13 19| 26,8% | 20 | 28,2% | 21 | 29,6% | 11 | 15,5% | 0 | 0,0%

¢El jefe de area toma en cuenta la participacion de los colaboradores para

P16 la resolucion de problemas?

16|22,5% | 15| 21,1% | 24 | 33,8% | 15 | 21,1% |1 | 1,4%

P17 | ¢ Los trabajadores realizan sus funciones en coordinacién con otras areas? | 23 | 32,4% | 17 | 23,9% | 21 | 29,6% | 8 | 11,3% |2 | 2,8%

P18 | ¢La gerencia tiene iniciativa para afrontar los problemas del hotel? 15(21,1% | 15 | 21,1% | 25| 35,2% | 12 | 16,9% | 4 | 5,6%

P19 (;Lagerenc_lareallzaconvenlosy/oallanzasestrateglcasparamejorareI 16 | 22.5% | 12 | 16,9% | 28 | 39.4% | 12 | 16.9% | 3 | 4.2%
funcionamiento del hotel?

P20 | ¢La comunicacion entre jefes de gerencia es fluida? 15(21,1% | 16 | 22,5% | 27 | 38,0% | 13 | 18,3% | 0 | 0,0%

P21 | ¢ Los colaboradores reportan los incidentes ocurridos en su area? 22|31,0% |20 | 28,2% (22 |31,0% | 6 | 85% |1|1,4%

¢La gerencia realiza la supervisién y seguimiento de las actividades de

P22 los colaboradores?

18| 25,4% | 22 | 31,0% | 21| 29,6% | 9 | 12,7% |1 |1,4%

P23 | ¢ La gerencia realiza una verificacion de las actividades programadas? 1926,8% | 16 | 22,5% | 28 | 39,4% | 4 | 56% |4 |5,6%

P24 | ¢El hotel evalGa continuamente el desempefio de los colaboradores? 18 | 25,4% | 18 | 25,4% | 16 | 22,5% | 17 | 23,9% | 2 | 2,8%

P25 | ¢La gerencia identifica las debilidades de cada area para corregirlas? 15(21,1% | 8 | 11,3% | 23 |32,4% | 19 | 26,8% | 6 | 8,5%

¢La experiencia en la resolucion de problemas se toma en cuenta para no

P26 ser repetido en futuras ocasiones?

16|22,5% | 13 | 18,3% | 30 | 42,3% | 11 | 155% |1 | 1,4%

P27 | ¢Los colaboradores reciben capacitacion constante? 15(21,1% | 17 | 23,9% | 24 | 33,8% | 14 | 19,7% | 1| 1,4%
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