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RESUMEN

El objetivo general de esta investigacion fue determinar la relacion entre la gestion
administrativa y la satisfaccion del cliente interno en el Hotel La Confianza, Lunahuand,
Carfiete-2022. EIl enfoque de investigacion adoptado fue cuantitativo, con un disefio no
experimental de corte transversal de nivel descriptivo y correlacional, siguiendo el método
hipotético deductivo. Se utilizo la técnica de encuesta con dos cuestionarios, uno para cada
variable. La muestra consistio en los 16 trabajadores que formaban parte de los clientes
internos del Hotel La Confianza, seleccionados mediante un muestreo no probabilistico
basado en el conocimiento y el criterio del investigador. Los resultados de la investigacion
respaldaron la hipotesis general, revelando una relacion significativa entre las variables, con
un valor de significancia de 0.01, lo que llevo al rechazo de la hipotesis nula y la aceptacion
de la hipodtesis de investigacion. Ademas, se demostro una correlacion positiva media entre
la gestién administrativa y la satisfaccion laboral del cliente interno del Hotel La Confianza
mediante el coeficiente de correlacion R de Pearson. Se concluye que, estos hallazgos
subrayan la importancia de mejorar la gestion administrativa con un enfoque en el empleado
como cliente interno, ya que esto puede tener un impacto positivo en el logro de los objetivos
organizacionales. Estas implicaciones no solo son relevantes para el hotel objeto de estudio,
sino que resaltan la importancia de una administracion eficaz en el conjunto de la industria

hotelera para lograr el éxito y conservar la competitividad en el mercado.

Palabras clave: gestion administrativa, satisfaccion del cliente interno, planeacion,

organizacion e integracion, direccién, control.



ABSTRACT

The general objective of this research was to determine the relationship between
administrative management and internal customer satisfaction at Hotel La Confianza,
Lunahuand, Cafiete-2022. The research approach adopted was quantitative, with a non-
experimental cross-sectional design of a descriptive and correlational nature, following the
deductive hypothetical method. The survey technique was used with two questionnaires, one
for each variable. The sample consisted of the 16 employees who were part of the internal
customers of Hotel La Confianza, selected through a non-probabilistic sampling method
based on the researcher's knowledge and judgment. The results of the research supported the
general hypothesis, revealing a significant relationship between the variables, with a
significance value of 0.01, leading to the rejection of the null hypothesis and the acceptance
of the research hypothesis. Furthermore, a moderate positive correlation between
administrative management and internal customer job satisfaction at Hotel La Confianza was
demonstrated through the Pearson correlation coefficient. In conclusion, these findings
emphasize the importance of improving administrative management with a focus on the
employee as an internal customer, as this can have a positive impact on achieving
organizational objectives. These implications are not only relevant to the studied hotel but
also highlight the importance of effective management across the entire hotel industry to

achieve success and maintain competitiveness in the market.

Keywords: Administrative management, internal customer satisfaction, planning,

organization and integration, leadership, control.
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INTRODUCCION

La investigacion sobre la gestion administrativa y la satisfaccion laboral del cliente
interno reviste una importancia fundamental en el entorno empresarial actual. Entender
cémo la administracion de una organizacion afecta la satisfaccion de sus propios empleados
es esencial, ya que empleados satisfechos suelen ser mas comprometidos, productivos y
leales. La gestion administrativa eficaz, que incluye aspectos como la planificacion,
organizacion, direccion y control, puede influir directamente en el bienestar laboral y, por
ende, en el rendimiento de los empleados. Ademas, en un mercado altamente competitivo,
la retencion de talento se ha convertido en un desafio clave, y la satisfaccion laboral es un
factor determinante en la retencién de empleados talentosos. Por lo tanto, investigar y
comprender a fondo esta relacion contribuye a mejorar la eficiencia organizativa y a
mantener la competitividad en el mercado actual.

El propdsito central de este estudio radica en investigar y esclarecer la interconexion
entre la gestion administrativa y la satisfaccion experimentada por el cliente interno en el
Hotel La Confianza, ubicado en Lunahuana durante el afio 2022. Esta investigacion busca
comprender en profundidad cémo la forma en que se gestiona administrativamente esta
organizacion se relaciona directamente con el nivel de satisfaccion que experimentan sus
empleados. Mas alla de este objetivo, el estudio también persigue identificar areas de mejora
potencial en la gestion administrativa, destacar la importancia de una administracion
eficiente y su impacto en la retencion de talento, asi como proporcionar informacién valiosa
para la toma de decisiones que contribuyan a fortalecer la competitividad del hotel en el
mercado actual.

El trabajo se ha estructurado por secciones. Comienza con el Capitulo I,
"Planteamiento del Problema", donde se describe la realidad problemaética, se formula el
problema general y los problemas especificos, se establecen los objetivos generales y
especificos, y se justifica la relevancia tedrica, practica y metodoldgica del estudio. También
se delimita la investigacion en términos tedricos, espaciales y temporales. EI Capitulo II,
"Marco Tedrico y Empirico", presenta el marco tedrico que sustenta la investigacion,

abordando las variables de gestién administrativa y satisfaccion laboral del cliente interno.



Se incluyen antecedentes relevantes y definiciones de términos clave. El Capitulo I1I,
"Hipotesis y Variables”, se enfoca en la hip6tesis general y especificas de la investigacion,

asi como en las definiciones conceptuales de las variables y su operacionalizacion. En el

Capitulo 1V, "Disefio Metodoldgico", se detalla el tipo de investigacion, el disefio, el método,
la poblacion y muestra, el lugar de estudio, las técnicas e instrumentos de recoleccion de
datos, y se aborda la confiabilidad y validez de los mismos. El Capitulo V, "Resultados",
describe los resultados descriptivos de las variables y presenta los resultados inferenciales,
incluyendo pruebas estadisticas en relacion a las hipétesis. Finalmente, el trabajo concluye
con el Capitulo VI, que abarca la discusion de los resultados, conclusiones obtenidas,
recomendaciones derivadas de la investigacion, referencias bibliogréficas utilizadas y los

anexos que complementan el estudio.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1  Descripcion de la realidad problematica

Los gerentes empresariales desempefian una funcion fundamental, la de ejercer la
direccion administrativa de una organizacion. Su labor consiste en garantizar una utilizacion
adecuada de los recursos y asegurar la efectividad en el flujo de informacién (Gonzalez et
al., 2020). Para lograrlo, se encargan de supervisar que todos los procesos y recursos
contribuyan de manera cohesiva al logro de los objetivos de la empresa, al mismo tiempo
que trabajan en la reduccion de los posibles riesgos que podrian afectar estos objetivos
(Orellana et al., 2019). Esto implica una gestion eficiente en la atencidn al cliente y una
cuidadosa organizacion de la informacion y los recursos, creando asi las condiciones
propicias para alcanzar los objetivos organizacionales de manera efectiva (Lopez, 2021).

La influencia de la gestion administrativa también se manifiesta en los servicios
proporcionados al cliente interno de la empresa, un grupo crucial en sectores como en
hoteleria. En este &mbito, el cliente interno asume un papel fundamental, especialmente en
hoteles. Esto se debe a que un hotel no comercializa un producto fisico especifico, sino mas
bien experiencias. Estas experiencias se generan a traves de la interaccion de multiples
elementos, siendo la calidad del servicio el factor mas destacado y, al mismo tiempo,
desafiante de conseguir.

La calidad del servicio se construye en la relacion de persona a persona, buscando la
plena satisfaccion del huésped durante su estancia. Por esta razon, es esencial mantener al
personal del hotel con un alto nivel de satisfaccion personal. Aqui es donde la administracion
desempefia un papel de gran relevancia.

A nivel mundial, el sector turistico se presenta como una via para superar la crisis
econdmica generada en los ultimos afios debido a la paralizacién ocasionada por la
pandemia. En este contexto, es preocupante observar que las pequefias y medianas empresas
(pymes) en Bogotd a menudo se encuentran en manos de administradores que enfrentan
dificultades para evaluar nuevas oportunidades de desarrollo y expansion debido a la falta

de experiencia (Pérez et al., 2018).



Vivimos en una época caracterizada por la creacion de entornos altamente
competitivos y en constante evolucion. En consecuencia, las organizaciones deben adoptar
sistemas de gestiobn que les permitan adaptarse &gilmente a los cambios en el
comportamiento del consumidor. Este consumidor actual se vuelve cada vez mas exigente y
demanda servicios altamente personalizados (Viera, 2019). Por ende, resulta de suma
importancia que la gestion gerencial se centre en garantizar la supervivencia, impulsar el
crecimiento, optimizar el clima laboral y lograr rendimientos financieros, en beneficio del
progreso en la industria hotelera (Troya, 2020).

En un mundo cada vez mas globalizado y con una gran accesibilidad a la tecnologia,
las empresas buscan implementar sistemas de gestion que permitan un mayor control de la
informacion de sus clientes. Esto, a su vez, les permite desarrollar estrategias desde el
acercamiento inicial hasta la fidelizacion (Guillen y Paredes, 2019). Sin embargo, es
importante destacar que muchas empresas priorizan al cliente externo, lo que puede llevar a
que los empleados busquen oportunidades laborales que ofrezcan un mejor desarrollo
profesional. En respuesta, algunas empresas tambien estdn implementando estrategias
enfocadas en el cliente interno (Gil y Ospina, 2018).

En este contexto la Organizacion Mundial del Turismo (OMT, 2022), define esta
actividad como un fendmeno que abarca aspectos sociales, culturales y econdémicos y que
implica que individuos se trasladen a naciones o areas diferentes a su lugar de origen por
razones personales, laborales o comerciales. Por tanto, podemos afirmar que el turismo, sea
cual sea la modalidad, siempre va a generar, directa o indirectamente ingresos en la
comunidad receptora, ya que las personas que se desplacen necesitaran de distintos
elementos como, establecimientos donde pernoctar, alimentarse, o divertirse, entre otros.
Considerando esto, Moreno (2010) menciona que, el turismo promueve el crecimiento
econdmico de la mano de la inversion local, lo que se refleja en el aumento de empleo y el
desarrollo de otras actividades.

Desde finales de 2019, el mundo se ha visto afectado por la pandemia de COVID-
19, impactando de manera contundente en diversos sectores, siendo el turismo uno de los
mas perjudicados. Las medidas y restricciones implementadas en numerosos paises en
respuesta a este virus resultaron en una drastica disminucién del flujo de visitantes a nivel
global. A pesar de los desafios vividos, el sector turistico ha presentado signos de
recuperacion en términos estadisticos. Segln la OMT (2021), el turismo a nivel mundial
registré un aumento del 4% en comparacion con 2020, con 415 millones de llegadas de

turistas en contraste con los 400 millones del afio anterior. Sin embargo, es importante notar



que las cifras de llegadas de turistas internacionales ain se mantienen un 72% por debajo de
los niveles registrados en 2019, previos a la pandemia.

Los expertos confian en que la rapida expansion de la vacunacién y la eliminacion
progresiva de restricciones, junto con una comunicacion transparente sobre los protocolos
de viaje, desempefiaran un papel fundamental en la restauracion de la confianza de los
viajeros y en la consecuente recuperacion sostenible del turismo internacional. Aunque en el
presente el turismo interno ha emergido como el principal catalizador de la recuperacion del
sector, se prevé que las tendencias se centren en el turismo rural y las experiencias
relacionadas con la naturaleza, segun sefiala la OMT (2022).

A nivel nacional, particularmente en el ambito hotelero, la prosperidad de este sector
se encuentra intrinsecamente vinculada al flujo de turistas, ya sean estos locales o
extranjeros. En consecuencia, adquiere una importancia fundamental el conocimiento y
andlisis de las tendencias y previsiones proporcionadas por los expertos en la industria.

En el Perq, se destaca la presencia de cadenas hoteleras tanto nacionales como
internacionales de renombre, como Casa Andina, Marriott y Hilton, entre otras. Estas
empresas, en virtud de su cultura organizativa, se erigen como lideres en el sector y son
reconocidas como entidades sobresalientes en términos laborales. En este sentido, resaltan
por ser consideradas entre las mejores compafiias para trabajar en su campo. A fin de evaluar
y calificar estas condiciones, empresas como "Great Place To Work" desempefian un papel
crucial. Se trata de una entidad global que investiga, asesora y capacita a organizaciones con
el objetivo de maximizar sus resultados, priorizando especialmente el bienestar del personal.
Afio tras afo, esta institucion compila un listado de las empresas mas confiables para laborar,
donde se incluyen los hoteles previamente mencionados.

No obstante, es relevante sefialar que en el contexto peruano existe un desafio
significativo. Segun Bances (2018), aproximadamente el 60% de las empresas en el pais
enfrentan dificultades para retener a su talento humano, lo que conlleva a pérdidas
econdmicas para estas organizaciones. Este fendmeno les impulsa a incurrir en gastos
considerables en la seleccion y formacidn de nuevo personal para cubrir estas vacantes.

Lunahuana, distrito reconocido como la capital turistica de la provincia de Cafiete, se
encuentra situado en la region Lima — provincias, a una distancia de 3 horas de la capital del
Peru. A lo largo de la década de los 90, esta ciudad ha experimentado un notable crecimiento
econdmico gracias al florecimiento del turismo. Este impulso inicidé con la pavimentacion

de la carretera desde la capital y la implementacion de servicios esenciales como la



electricidad y las comunicaciones, lo que atrajo a las primeras agencias de viaje a
establecerse en la zona.

El flujo turistico hacia este distrito proviene principalmente por su clima atractivo y
la amplia variedad de actividades que se pueden disfrutar alli, como deportes de aventura,
experiencia culinaria, exploracioén arqueoldgica, visitas a bodegas y vifiedos, entre otras
(Fuller, 2010). A medida que los afios han transcurrido, la oferta hotelera ha experimentado
un notable crecimiento. No obstante, a pesar de esta evolucion en el &mbito turistico, persiste
una carencia en cuanto a la cultura de la eficiente gestion de sus recursos (Alvarez y Soto,
2022).

La expansion de este sector debe ir de la mano con una mejora sustancial en los
procesos administrativos, asegurando un control y manejo adecuado de los recursos, tanto
tangibles como humanos. Es imperativo evolucionar mas alla de las practicas empiricas
que posiblemente caracterizaron los inicios de estas empresas hoteleras en el pasado. Un
aspecto igualmente esencial es la sincronizacion entre la relacion calidad-precio y el nivel
de servicio ofrecido, tanto para los clientes externos como internos.

Ubicado en el anexo de Catapalla, en el distrito de Lunahuana, el Hotel La Confianza
se distingue por su estilo ecoldgico y campestre. Las llamativas habitaciones en forma de
cabafia y el entorno natural que las rodea capturan la atencion de los visitantes. Para
aquellos que buscan una pausa de la rutina y el ajetreo de la ciudad, este hotel ofrece una
oportunidad magnifica para liberar el estrés.

El Hotel La Confianza ha cosechado sellos de excelencia y un aumento en su
popularidad. Por ejemplo, ha sido galardonado con el sello Traveler's Choice, otorgado
anualmente por la prestigiosa plataforma de reservas TripAdvisor. Este reconocimiento
posiciona al hotel como el mas popular entre 18 establecimientos en Lunahuana, gracias a
los elogios que dejan los huéspedes que han disfrutado de su estadia. Estos comentarios
elogian no solo la infraestructura, sino también la gastronomia, la atencion brindada y los
protocolos de bioseguridad implementados.

Por esta razon, esta investigacion se enfoca en analizar la correlacion entre la gestion
administrativa y la satisfaccion laboral, seleccionando este lugar debido a su destacada
posicion en Lunahuana y a su fase actual de expansion. Los resultados obtenidos tendran
un impacto significativo en la toma de decisiones estratégicas, orientadas a lograr los
objetivos de la empresa. En este proceso, el personal desempefia un papel crucial, ya que
su desempefio puede influir en la creacion de experiencias memorables y positivas para los

huéspedes.



Si un colaborador no experimenta satisfaccion en su entorno laboral, es altamente

probable que la empresa no logre cumplir con los estandares requeridos para ofrecer un

servicio de calidad. Ademas, si la gestién administrativa se encuentra debilitada, esto

repercutird en la insatisfaccién del equipo interno de trabajo. Por lo tanto, abordar

eficazmente tanto la gestion administrativa como la satisfaccion laboral es fundamental

para asegurar un nivel éptimo de calidad en el servicio y mantener la satisfaccion tanto de

los empleados como de los clientes.

1.2

Formulacion del problema

1.2.1  Problema general

¢Qué relacion existe entre gestion administrativa y satisfaccion del cliente interno del
Hotel La Confianza, Lunahuana - 2022?

1.2.2  Problemas especificos

1.3

13.1

1.3.2

¢De qué manera la planeacion se relaciona con la satisfaccion del cliente interno del
Hotel La Confianza, Lunahuana - 2022?
¢Cudl es larelacion que existe entre organizacion y la Satisfaccion del cliente interno
del Hotel La Confianza, Lunahuané - 2022?
¢Como se relaciona la direccion y la Satisfaccion del interno del Hotel La Confianza,
Lunahuana - 2022?
¢De qué manera el control se relaciona con la satisfaccion del cliente interno del
Hotel La Confianza, Lunahuana - 2022?
Objetivos

Obijetivo general
Determinar la relacién que existe entre gestion administrativa y satisfaccion del
cliente interno del Hotel La Confianza, Lunahuana — 2022.

Obijetivos especificos
Establecer la relacion entre la planeacion y la satisfaccion del cliente interno del
Hotel La Confianza, Lunahuana — 2022.
Determinar la relacién que existe entre organizacion y la Satisfaccion del cliente
interno del Hotel La Confianza, Lunahuana — 2022.
Establecer la relacion entre la direccion y la Satisfaccion del interno del Hotel La
Confianza, Lunahuana — 2022.
Determinar la relacion entre el control y la satisfaccion del cliente interno del Hotel

La Confianza, Lunahuana — 2022.



14
141

1.4.2

1.4.3

Justificacion

Justificacion teorica

La gestion administrativa y la satisfaccion laboral fueron temas ampliamente
estudiados en el campo de la administracion y la psicologia organizacional. No
obstante, existid una necesidad de profundizar en la comprension de estos
conceptos en el contexto especifico de la industria hotelera. Este estudio se
justifico tedricamente al proporcionar una base so6lida para la investigacion, al
explorar y aplicar teorias y modelos existentes en el campo de la gestion de
recursos humanos y la satisfaccion laboral en el entorno especifico del Hotel La
Confianza. Al analizar estos aspectos teoricos, se buscO generar conocimiento
que pudiera ser Util para mejorar la gestion administrativa y la satisfaccion laboral
de los empleados del hotel, asi como para enriquecer la literatura académica
relacionada con este tema.
Justificacion practica

La industria hotelera se caracteriza por ser altamente competitiva y
dependiente de la calidad del servicio ofrecido por su personal. La gestion
administrativa efectiva y la satisfaccion laboral de los empleados son factores
clave para alcanzar un alto nivel de calidad en el servicio y garantizar la
satisfaccion de los clientes. Al haber llevado a cabo este estudio en el Hotel La
Confianza, se buscé otorgar una contribucién tangible al sector hotelero al haber
identificado las areas de oportunidad en cuanto a la gestion administrativa y la
satisfaccion laboral del cliente interno. Los resultados obtenidos se presentaron
como una base sobre la cual se podrian implementar estrategias y practicas de
gestion mas eficaces. Este enfoque permitiria mejorar el entorno laboral y
aumentar la satisfaccion de los empleados. A su vez, estos avances podrian
reflejarse en una mayor calidad del servicio brindado y en una experiencia
positiva para los clientes.
Justificacién metodoldgica

La metodologia utilizada en esta investigacion se justifica por su enfoque
cuantitativo, el cual permite recopilar datos objetivos y medibles sobre la gestién
administrativa y la satisfaccion laboral del cliente interno. El uso de un
cuestionario como instrumento de recoleccion de datos proporciona eficiencia en

la obtencion de respuestas de una muestra representativa de empleados,
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permitiendo analizar las percepciones y opiniones de manera sistematica.
Ademas, al emplear preguntas estructuradas y escalas de medicidn, se obtendra
informacidn estandarizada que facilitara el analisis estadistico y la comparacion
de resultados. Esta metodologia brinda una base sélida para obtener resultados
confiables y relevantes, contribuyendo asi a un conocimiento mas preciso y
fundamentado sobre la gestion administrativa y la satisfaccion laboral en el
contexto especifico del Hotel La Confianza en Lunahuana durante el afio 2022.
1.5 Delimitacién de la investigacion
1.5.1  Delimitacion tedrica
La presente investigacion sobre la gestion administrativa y satisfaccion laboral
del cliente interno del Hotel La Confianza se enmarca dentro del ambito de la gestion
hotelera y los estudios organizacionales. Desde una perspectiva teorica, se analizaron
los conceptos y modelos relacionados con la gestion de recursos humanos, la
satisfaccion laboral, el clima organizacional y la calidad de servicio en el contexto
hotelero. Se utilizaron marcos tedricos y estudios previos relevantes para
fundamentar el analisis de los datos recopilados y proporcionar recomendaciones
practicas para mejorar la gestion administrativa y la satisfaccion laboral en el Hotel

La Confianza.

1.5.2  Delimitacion espacial
Esta investigacion se llevd a cabo en el Hotel La Confianza, ubicado en
Lunahuana. Esta es una localidad situada en la provincia de Cariete, Perd. El Hotel
La Confianza es uno de los establecimientos mas destacados de la zona y se ha
seleccionado como el objeto de estudio para analizar la gestién administrativa y la
satisfaccion laboral de su cliente interno, considerando su entorno laboral, sus
politicas de gestion y la satisfaccion laboral de sus empleados en este contexto

durante el afo 2022.

1.5.3  Delimitacion temporal
La delimitacion temporal de esta investigacion abarca el afio 2022. Durante este
periodo, se examino la gestion administrativa y la satisfaccion laboral del cliente
interno del Hotel La Confianza en Lunahuana. Se recopilaron datos a lo largo de todo
el afio para obtener una perspectiva completa de las practicas de gestion y la
percepcion de los empleados en relacién con su satisfaccion laboral durante ese

periodo especifico.
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2.1

CAPITULOIl. MARCO TEORICO Y EMPIRICO

Marco teodrico

211 Variable 1: Gestién administrativa

A. Definicién

La gestion administrativa es un concepto clave en el ambito empresarial y
organizacional, que implica la planificacion, organizacién, direccion y control de los
recursos disponibles para alcanzar los objetivos establecidos. Diversos autores han
realizado importantes contribuciones en la definicion de este concepto. Segin Henry
Fayol, considerado uno de los padres de la teoria clasica de la administracion, la
gestion administrativa es el acto de prever, organizar, dirigir, coordinar y controlar
los esfuerzos de los individuos en una organizacion para alcanzar un objetivo comin
(Fayol, 1916). Por otro lado, el padre de la administracion moderna, define la gestion
administrativa como el arte de hacer que las personas trabajen juntas de manera
eficiente y eficaz para lograr los objetivos de la organizacion (Drucker, 1954). Estas
perspectivas, junto con las de otros autores, han sentado las bases teoricas y practicas
de la gestion administrativa.

La gestion administrativa tiene un “caracter sistémico” (Briones, 2017), que
emplea métodos y recursos practicos con el fin de alcanzar los objetivos y metas
establecidos de manera efectiva (Mora et al., 2016) y, estd compuesta por varias
funciones: la planeacién, la organizacién, la direccion, la integracion del personal y
el control, que no funcionan por separado, sino que cada una de ellas estan
relacionadas con las demas (Viera, 2019). Por ello, es un factor primordial de toda la
empresa, Y si se realiza una buena gestion dentro de la organizacion esta crece, pero
si se realiza una mala gestion la empresa decaera (Mora et al., 2016), considerando
que estas tienen permanencia en el tiempo si obtiene beneficios que le permitan
crecer y desarrollarse, si no los tiene no tendra la capacidad de medirse frente a otras
empresas que tengan el mismo rubro, por ello es necesario revisar de manera
permanente sus actividades y procesos que le permitan concretar sus objetivos
(Trujillo, 2012).
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Es importante resaltar que “para concebir el papel de la gestién en el mundo de
la empresa es esencial comprender que las personas tienen una naturaleza organica
en vez de mecanica” (Rubio, 2019, p. 15), debera esforzarse por "integrar la empresa
en la comunidad en la que opera, operando de manera coherente con los valores,
creencias y tradiciones de esa sociedad. De manera que sea vista como un
componente vital por parte de la poblacién que reside en esa localidad" (Guevara,
2018).

Han sido diversos autores quienes han establecido que la gestién administrativa
comprende ciertas etapas que permitiran su concrecion, asi lo podemos visualizar en

la figura 1.

Figura 1
Propuesta de etapas del proceso administrativo
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Planear e
2 0 A
~,  organizar S
2 mandar L R ikl bl
) } . -
coordinar 7 .*  Planeacion
controlar ) L7 L organizacion
e coordinacion
____________________ e control
LY (S 3
Planeacion . Semmmsmsmsmsssmmemeee
1955 \\\ GfganiZEl{;ilfJﬂ h
" ) Y
Koontz y J* integracion K
GO - direccion .’ / ’
control 7 ,+" Planear
___________________ y - organizar
s, ejecutar
*.  controlar
LY
___________________ . —emsmsmss s s s s s s s s s
1967 planeacion . .
P . N ' v a
J. Antonio implementacion | I Planeacion , 1974
, N i e
Fernandez control administrativo R K E!’Qa nizacion - Leonard
~ i { .
------------------- o \\ eccion » Kazmter
. control
'
iy inieteeet . M e e o]
Planeacion .
. . b
organizacion N
Chiavenato direccian ,. .7
control ~
___________________ s

Nota: Adaptado de “Importancia de la gestion administrativa para la innovacion de las medianas empresa
comerciales en la ciudad de Manta” (Briones, 2017).
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A continuacion, se presenta los aspectos que contempla cada una de las funciones de

la gestion administrativa:

Figura 2
Funciones de la gestion administrativa

PLANIFICACION ORGANIZACION

Define las metas, trazar los objetivos, Arma una estructura para distribuir los
establecer los recursos y las actividades que recursos materiales. financieros. humanos
se desarrollaran en un periodo de tiempo tecnolbgicos y de informacion

determinado.

Consiste en verificar que las tareas previstas
estén alineadas con las estrategias
planificadas, con el fin de corregir cualquier
problema y evaluar resultados, para la toma
de decisiones.

Incluye la ejecucion de las eslrategias
frazadas, orientando los esfuerzos hacia los
objetivos trazados, a través del liderazgo,
motivacion y comunicacion.

Nota: Adaptado del Modelo de gestion administrativa para el desarrollo empresarial
del Hotel Barros en la ciudad de Quevedo (Gonzalez et al., 2020).

B. Dimensiones

Planeacion

La planeacién es una funcion fundamental dentro de la gestién administrativa,
que juega un papel crucial en la direccion y el éxito de las organizaciones. Se trata
de un proceso estratégico mediante el cual se establecen metas, se determinan los
cursos de accion y se definen los recursos necesarios para alcanzar dichos objetivos.
Esta proporciona un marco estructurado para la toma de decisiones y la asignacion
eficiente de recursos, permitiendo a las organizaciones adaptarse al entorno
cambiante y enfrentar los desafios de manera efectiva. Asi tenemos a Barriga (2006),
nos menciona que planificar es el proceso por el cual la organizacion va a saber y
obtener los recursos que debe utilizar, los miembros del equipo sabran que tareas
desempefiar y los directivos tomaran decisiones congruentes con los objetivos
empresariales. Es la toma de decisiones anticipada, visualizando un futuro deseado,
predeterminando las acciones para alcanzar la meta.

Por otro lado, la planificacion no es un proceso ocasional ni aleatorio, ademas,

debe ser vigilada, revisada y modificada periodicamente segln los resultados
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obtenidos. Mintzberg (1994), resalta la importancia de no considerar la planeacion
como un proceso lineal y racional, sino mas bien como un proceso dindmico y
complejo. Segun él, implica la toma de decisiones en un contexto incierto y en
constante cambio, donde es fundamental la adaptabilidad y flexibilidad para
aprovechar las circunstancias cambiantes y las oportunidades que surgen en el
entorno empresarial. Consiste en establecer objetivos e identificar los medios méas
apropiados para lograrlos (Dessler, 2015). En esta definicion se destaca la estrecha
relacién entre el establecimiento de metas y la eleccidn de los recursos y estrategias
adecuadas para alcanzar dichos objetivos.

En conclusion, la planeacién desempefia un papel fundamental en la gestion
administrativa, al proporcionar una direccion clara y estratégica para las
organizaciones. A través de ella se establecen metas y se trazan los caminos
necesarios para alcanzarlas, teniendo en cuenta los recursos disponibles y el entorno
cambiante. Ademas, permite a las organizaciones anticiparse a los desafios, tomar
decisiones informadas y aprovechar las oportunidades que se presentan. Al ser un
proceso dinamico y adaptable, se convierte en una herramienta vital para la gestion
eficiente y efectiva de las organizaciones, contribuyendo a su crecimiento, éxito y
sostenibilidad a largo plazo.

Organizacion

La organizacion desempefia un papel fundamental en la gestién administrativa
al establecer la estructura y coordinacion eficiente de los recursos humanos,
materiales y financieros de una entidad con el objetivo de alcanzar metas y objetivos
establecidos. Mediante esta, se definen los roles y responsabilidades, se establecen
canales de comunicacion y se disefian los procesos y procedimientos necesarios para
garantizar un funcionamiento efectivo de la organizacién. De esta manera permite
optimizar los recursos disponibles, asegurando una distribucion adecuada de tareas y
facilitando la colaboracion y el logro de resultados en un entorno dindmico y
competitivo. Segin Mero (2018), responde a la pregunta ;coOmo se va hacer?, para
volver a la empresa competitiva se debe contar con una estructura organizativa que
cuente con una vision holistica de la empresa, pudiendo integrar todos los elementos
que la componen y obtener el mayor rendimiento mediante el uso reducido de
recursos. La premisa es que la administracion pueda alcanzar los objetivos

empresariales encargados.

15



Mintzberg (2012), ha llevado a cabo investigaciones detalladas sobre la
estructura organizativa y diversos modelos de organizacion. Su enfoque se concentra
en cdmo las organizaciones se estructuran y como esta estructura impacta en su
rendimiento. El defiende la idea de que las organizaciones son sistemas complejos y

que su estructura debe ser flexible y adaptable para hacer frente a los desafios del
entorno. Mientras que Morgan (2016), ha investigado a fondo los aspectos simbolicos
y culturales de la organizacién. Su enfoque se fundamenta en la metéfora de la
organizacion como un sistema simbdélico, donde los rituales y las narrativas
desempefian un papel crucial en la construccion de la identidad organizativa y en la
forma en que las personas interacttan entre si. Resalta la importancia de comprender
la cultura organizativa y su influencia en el comportamiento y las dindmicas internas.
En conclusion, la organizacion emerge como una funcion critica en el ambito

de la gestion administrativa, siendo fundamental para el logro de los objetivos y el
éxito de una entidad. A través de la estructuracion eficiente de recursos y la
coordinacion adecuada de actividades. Tal como sefiala Sinek (2016), una
organizacion eficientemente estructurada se caracteriza por fomentar una cultura en
la que prevalece la colaboracién, la comunicacion clara y la definicion precisa de

roles y responsabilidades.

Integracion
La integracion, como una de las funciones fundamentales de la gestion
administrativa, juega un rol crucial en la coordinacion y unificacion de los distintos
componentes y recursos de una organizacién. En un entorno empresarial cada vez
méas complejo y globalizado, se vuelve un factor determinante para alcanzar los
objetivos organizacionales. Segun Kotter (2014), en pleno siglo XXI, resulta
imprescindible para el éxito de una organizacion lograr una integracion efectiva de
personas, procesos Yy tecnologia. Este enfoque se considera fundamental para
garantizar el desempefio 6ptimo y el cumplimiento de los objetivos organizacionales.
Esta implica la convergencia y armonizacién de diversas areas, departamentos
y funciones dentro de una organizacién. Follett (2018), sostiene que lograr una
integracion efectiva de todas las partes de la organizacion es esencial para alcanzar
una cooperacién arménica y un alto nivel de desempefio. Asimismo, Ulrich (2016),
resalta la importancia de la unién de los recursos humanos con las estrategias de

negocio para construir una ventaja competitiva sostenible. Por su parte, Katz (2015),
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destaca que la integracion de las habilidades y capacidades individuales es
fundamental para el éxito de los equipos y el logro de los objetivos organizacionales.
Estas citas subrayan la relevancia estratégica y fundamental de la integracién en
términos de lograr la cooperacion, la alineacion estratégica y un rendimiento 6ptimo
en una organizacion.

En resumen, la integracion se presenta como una funcion fundamental en la
gestion administrativa, ya que permite unir y coordinar los diversos elementos y
recursos de una organizacion para lograr sinergia y un rendimiento 6ptimo. Como
menciona Senge (2012), es fundamental lograr una integracion efectiva de sistemas
y procesos con el fin de promover el aprendizaje organizacional y la capacidad de
adaptacion. Este autor resalta su papel clave en fomentar la colaboracion, el
aprendizaje y la capacidad de adaptacion en un entorno empresarial en constante
cambio que le permita maximizar su potencial y afrontar los desafios de manera mas
efectiva, impulsando su crecimiento y competitividad.

Direccion

La direccion, como una de las funciones esenciales en el &mbito de la gestion
administrativa, juega un rol fundamental en la consecucion de los objetivos
organizacionales. Su tarea consiste en liderar, orientar y coordinar a los miembros de
una organizacion con el propésito de alcanzar metas y optimizar el rendimiento. Esta
parte del proceso administrativo consta de varios elementos muy importantes que van
a involucrar al cliente interno y la operatividad. Segun Zamora et al. (2018), estos
son: (i) Toma de decisiones: decidir el trayecto o las alternativas, ante un problema
poder elegir la mejor alternativa. (ii) Integracion: se refiere al cliente interno,
reclutamiento adecuado a la organizacion, ambientarlos y capacitarlos en las tareas
que se les demandara. (iii) Motivacion: parte mas compleja de la direccion, ya que
depende de este elemento que las tareas o funciones se lleven a cabo conforme los
patrones y conductas establecidos previamente. (iv) Comunicacion: traslado y uso
adecuado de la informacion entre los canales y (v) Supervisidn: asegurarse de que
los colaboradores realicen las actividades de la forma en la que se encargaron.

La direccion, como una de las funciones primordiales de la gestion
administrativa, ha sido objeto de analisis por parte de diversos autores. Segun
Robbins (2017), su efectividad implica ejercer influencia sobre las actitudes y

conductas de los miembros de la organizacion con el fin de obtener resultados
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positivos. Siguiendo esta linea de pensamiento Edmondson (2019), sostiene que su
éxito implica establecer un entorno de trabajo seguro y colaborativo que fomente la
innovacion y el aprendizaje. Kotter (2018), enfatiza que, se basa en la capacidad de
comunicar una vision inspiradora y movilizar a las personas en torno a ella. Estos
autores resaltan su importancia como un proceso que implica influencia, la creacion
de un entorno de trabajo positivo y la comunicacion efectiva para lograr resultados
exitosos en una organizacion.

En resumen, la direccién juega un papel esencial en la gestion administrativa
al lograr los objetivos organizacionales y crear un entorno de trabajo productivo y
colaborativo. Segun Drucker (2015), un experto en administracion, la direccion
efectiva se trata de obtener resultados junto con otros, destacando la importancia del
liderazgo y la colaboracion para alcanzar el éxito organizacional. Ademas, Kotter
(2018) afiade que, una direccion solida y bien orientada permite aprovechar el
potencial de los individuos, establecer una cultura organizacional solida y adaptarse

a los desafios del entorno empresarial en constante cambio.

Control

En el &mbito de la gestion administrativa, el control se revela como una funcion
esencial para asegurar el logro de los objetivos organizacionales y el correcto
funcionamiento de una empresa. Consiste en supervisar y evaluar el rendimiento de
las actividades y procesos, asi como en corregir desviaciones y adoptar medidas
correctivas cuando sea necesario. Mero (2018), sefiala que aqui se supervisa las
actividades y evalua rendimientos; por lo que deben existir estandares, los cuales son
establecidos durante la planificacion, para seguir el camino hacia los objetivos
propuestos. Ademas, durante este proceso es posible la correccion de errores y
planificar las acciones a seguir para evitar cualquier desviacion del camino trazado
previamente.

Diversos autores han profundizado en su relevancia y aplicacion en las
organizaciones modernas. Segun Anthony et al. (20[19), desempefia un papel
fundamental en la medicion y evaluacion del rendimiento organizacional,
garantizando el cumplimiento de los objetivos establecidos y la adopcion de acciones
correctivas cuando sea preciso. De manera similar, Hansen y Mowen (2018),
sostienen que desempefia un papel crucial al asegurar la eficiencia y efectividad de

las operaciones, posibilitando la toma de decisiones fundamentada en informacion
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fiable. Horngren et al. (2016), sefialan que desempefia una funcion vital en la gestion
de riesgos y la prevencion de posibles pérdidas. Estas perspectivas subrayan la
importancia del control como una herramienta esencial en la gestion administrativa
para asegurar el logro de metas, la toma de decisiones informada y la gestion de
riesgos.

En resumen, el control es una funcién critica en la gestion administrativa que
permite evaluar el desempefio, garantizar la eficiencia y eficacia de las operaciones,
y gestionar los riesgos de manera efectiva. Anthony (2015), destaca que el control es
el timén que guia a la organizacién hacia el logro de sus objetivos. Es una herramienta
estratégica que facilita la toma de decisiones basadas en informacién confiable, la
correccion de desviaciones y el aseguramiento de un rendimiento Optimo en un

entorno empresarial competitivo.

Indicadores

Misién

La mision de una organizacion es un indicador crucial para evaluar la eficacia
de su gestion administrativa. Segun Correa (2020), desempefia un papel fundamental
al brindar una vision precisa y consistente de los objetivos y propositos de una
entidad, actuando como una referencia que orienta la toma de decisiones y la
asignacion de recursos. De manera similar, Zambrano et al. (2019) sostienen que,
juega un papel crucial al delinear la identidad y el proposito de la organizacién,
estableciendo la direccion estratégica y asegurando la alineacion de todos los
miembros en sus esfuerzos. Ademas, Jauregui (2021), destaca que claramente
establecida tiene el potencial de inspirar a los empleados y fomentar un sentimiento
de pertenencia, lo cual se traduce en un rendimiento organizacional sélido. Estas
perspectivas resaltan la relevancia de una misién definida y enfocada en alcanzar los
objetivos organizacionales, lo cual constituye un indicador crucial para evaluar la
eficacia de la administracion gerencial (Cao y Duca, 2014).

Vision

La vision de una organizacion se presenta como otro indicador valioso para
evaluar la gestion administrativa. Segin Uribe (2006), una vision valiente y
persuasiva tiene el potencial de inspirar y motivar a los miembros de la organizacion,
alineando sus esfuerzos hacia la consecucion de un futuro deseado. Asimismo,

Rodriguez y Chavez (2015), sostiene que definida y compartida ofrece un marco
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estratégico que guia las decisiones y acciones en todos los niveles de la organizacion.
Mulet (2003), destaca que la vision posibilita que los lideres anticipen los cambios y
desafios, fomentando la adaptabilidad y la innovacién en la organizacion. Estas
perspectivas resaltan la relevancia de una vision inspiradora y alineada con los
objetivos estratégicos, lo cual se convierte en un indicador fundamental para evaluar
la eficacia de la gestién administrativa.

Manual de organizacion y funciones

El Manual de Organizacion y Funciones (MOF) emerge como un indicador
relevante para evaluar la gestion administrativa. Segun Merma (2018), posibilita la
creacion de una estructura organizativa transparente y la definicion precisa de las
responsabilidades y funciones de cada area, lo cual contribuye a una gestion mas
eficiente y efectiva. De igual manera, Pérez et al. (2018), sostienen que simplifica la
coordinacion interna, agiliza la toma de decisiones y permite una asignacion de
recursos ordenada y sistematica. Ademas, destaca que fomenta la transparencia y el
control al establecer normas y directrices claras para el desarrollo de las actividades
organizativas, promoviendo asi la rendicion de cuentas y el cumplimiento de los
objetivos establecidos. Estas perspectivas resaltan su relevancia como una
herramienta que aporta estructura, claridad y organizacion en la gestion
administrativa, siendo un indicador esencial para evaluar su eficacia (Ramirez, 2021).

Staff

El staff o equipo de trabajo se presenta como otro indicador valioso para
evaluar la gestion administrativa. Segin Robbins y Coulter (2018), contar con uno
competente y comprometido resulta esencial para alcanzar una gestion administrativa
efectiva y cumplir los objetivos organizacionales de manera exitosa. Asimismo, Katz
y Kahn (1978), sefialan que la eficiencia y eficacia de las operaciones
organizacionales se ven directamente influenciadas por la calidad y habilidades del
equipo de trabajo. Ademas, Lussier y Achua (2020), destacan que bien entrenado y
motivado desempefia un papel fundamental en fomentar la innovacién y en adaptarse
a los cambios del entorno. Estas perspectivas resaltan la relevancia del equipo de
trabajo como un elemento crucial para evaluar la efectividad de la gestidn
administrativa (Hitt et al., 2021).

Capacitaciones

Las capacitaciones se presentan como otro indicador valioso. Segun Noé

(2019), dotan a los empleados de los conocimientos y habilidades requeridos para
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realizar sus tareas de manera eficiente, lo cual resulta en una mejora del rendimiento
y los resultados organizacionales. Latham y Pinder (2018), sefialan que estimulan el
crecimiento profesional y la adquisicion de habilidades adicionales, fortaleciendo la
competitividad de la organizacién en un entorno dinamico. Tannenbaum et al.
(2020), destacan que realizar inversiones en capacitaciones evidencia el compromiso
de la organizacién con el crecimiento y desarrollo de su personal, lo cual a su vez
genera un impacto positivo en la retencion y motivacion de los empleados. Estas
perspectivas resaltan la relevancia de las capacitaciones como un elemento clave para
evaluar la efectividad de la gestion administrativa de manera significativa (Salas et
al., 2021).

Indicadores financieros

Los indicadores financieros se presentan como otro indicador valioso para
evaluar la gestion administrativa. Segun Brigham y Ehrhardt (2018), ofrecen una
evaluacion imparcial del rendimiento econdmico de la organizacion, permitiendo
analizar su rentabilidad, capacidad de liquidez y eficiencia en el manejo de los
recursos. Ademas, Ross et al. (2019) sefialan que desempefian un papel fundamental
como herramientas esenciales para supervisar el estado financiero de la organizacion
y tomar decisiones fundamentadas en cuanto a la asignacion de recursos. Asimismo,
Gitman et al. (2021) destacan que facilitan la identificacion de areas que requieren
mejoras y permiten tomar acciones correctivas para optimizar el desempefio
financiero. Estos aspectos resaltan la importancia fundamental de los indicadores
financieros como elementos esenciales para evaluar la efectividad de la gestion

administrativa de manera significativa (Hansen et al., 2020).

Indicadores de productividad

Los indicadores de productividad se presentan como otro indicador valioso
para evaluar la gestion administrativa. Segun Slack et al. (2018), posibilitan la
evaluacion de la eficiencia y efectividad de los procesos organizacionales al analizar
la correlacion entre los recursos empleados y los resultados obtenidos. Ademas,
Chase et al. (2019) sefialan que estos indicadores ofrecen una perspectiva precisa del
rendimiento de la organizacién en relacion a la produccion, el tiempo, la calidad y
los costos. Asimismo, Bhagwat et al. (2020) destacan que son Utiles para detectar
areas de oportunidad y tomar medidas encaminadas a mejorar la eficiencia y el

rendimiento general de la organizacion. Estas perspectivas enfatizan la relevancia de
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los indicadores de productividad como un componente esencial para evaluar la
efectividad de la gestion administrativa de manera significativa (Li et al., 2021).

Indicadores de calidad

La implementacion de indicadores de calidad se presenta como un elemento
fundamental para evaluar la gestion administrativa. Segun Lopez (2019), mediante
estos es posible evaluar el nivel de cumplimiento de los estandares definidos, lo cual
garantiza tanto la satisfaccién del cliente como la mejora constante de los procesos
organizacionales. Ronda et al. (2020), sefialan que proporcionan datos objetivos
acerca de la efectividad y eficiencia de los productos y servicios que la organizacion
ofrece. Asimismo, Diaz et al. (2021), destacan que facilitan la identificacion de &reas
con potencial de mejora y fomentan la toma de decisiones orientadas hacia la mejora
continua.

Indicadores de satisfaccion del cliente

La utilizacion de indicadores de satisfaccion del cliente se destaca como un
enfoque clave para evaluar la gestion administrativa. Segin Pérez et al. (2018),
ofrecen una forma concreta de medir la percepcion y la experiencia del cliente, lo
que posibilita la evaluacion de la calidad del servicio y la atencion al cliente. Ademas,
Gonzélez et al. (2020), sefialan que representan una herramienta de gran valor para
detectar oportunidades de mejora y emprender acciones correctivas, con el objetivo
de superar constantemente las expectativas del cliente. Asimismo, Lopez (2021),
resaltan que la retroalimentacion proveniente de los indicadores de satisfaccion del
cliente impulsa tanto la innovacion como la excelencia en la gestion, fomentando la
fidelidad y el crecimiento del cliente.

Indicadores de cumplimiento normativo

La utilizacién de indicadores de cumplimiento normativo se destaca como un
enfoque crucial para evaluar la gestion administrativa. Segun Martinez (2016),
ofrecen una manera de evaluar el nivel de conformidad de la organizacién con las
leyes, regulaciones y politicas pertinentes, garantizando de esta forma la integridad
y la responsabilidad en su desempefio. Lopez (2019), destacan que ofrecen una
perspectiva imparcial sobre el nivel de cumplimiento de los requisitos legales, éticos
y de responsabilidad social, evidenciando el compromiso de la organizacion con la
transparencia y la gobernanza corporativa. Torres et al. (2021), sefialan que la

supervision y seguimiento de los indicadores de cumplimiento normativo posibilitan
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la identificacion de &reas de oportunidad y el fortalecimiento de una cultura de

cumplimiento en la organizacion.

D. Teorias

Teoria clasica de la administracion

La Teoria clasica de la administracion, concebida por Henri Fayol en los
primeros afios del siglo XX, ha sido de gran trascendencia en el dmbito de la
administracion. Sus principios generales han sentado las bases fundamentales para el
ejercicio de la gestion organizacional. A través del tiempo, investigadores y
académicos han examinado y ampliado los conceptos planteados por él, resaltando
su pertinencia en la administracion actual. Su legado perdura como una guia valiosa
para comprender y aplicar los principios administrativos en diversas organizaciones.
Segun el, la administracion se basa en cinco funciones administrativas
fundamentales: planificacion, organizacion, direccion, coordinacion y control. Estas
funciones establecen una guia para los gerentes y proporcionan un marco para llevar

a cabo las tareas administrativas de manera eficiente y efectiva.
Varios autores la han respaldado. Por ejemplo, De La Garza (2018) destaca que
los principios de Fayol siguen siendo aplicables en la actualidad, ya que proporcionan
una base sélida para el disefio de estructuras organizativas y la gestion de las
actividades empresariales. Fayol (1916), resalta que la teoria ha sido adoptada y
adaptada por muchas organizaciones, ya que su enfoque en las funciones
administrativas basicas es fundamental para alcanzar los objetivos organizacionales.
En resumen, esta teoria ha dejado una huella significativa en la gestién
administrativa. Sus principios y funciones administrativas siguen siendo aplicables
en la actualidad y han sido reconocidos por diversos autores como elementos
fundamentales para lograr una gestion eficiente y efectiva y continGa siendo
estudiada y utilizada como referencia en el &mbito de la administracion, destacando

su relevancia en la practica administrativa contemporanea.
Teoria de la administracion por objetivos (APO)

La Teoria de Enfoque de la Administracion por Objetivos (APO), desarrollada
por Peter Drucker, ha sido ampliamente reconocida como una metodologia efectiva
para la gestion organizacional. Este enfoque se basa en el establecimiento de metas

claras y mensurables, asi como en la participacion activa de los empleados en la
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definicion y consecucién de los objetivos organizacionales. A lo largo de los Gltimos
afios, varios autores han explorado y analizado la importancia y aplicabilidad de la
APO en el contexto empresarial, destacando su influencia en el logro de resultados
significativos.

Esta teoria se ha consolidado como una metodologia eficaz para el
mejoramiento de la gestién en las organizaciones. Segun Carrillo y Rojas (2018), se
basa en la idea de establecer metas claras y alcanzables en colaboracion con los
empleados, promoviendo asi la participacion activa y el compromiso de todo el
equipo. Esta teoria se fundamenta en el principio de que los objetivos deben ser
especificos, medibles, alcanzables, relevantes y con un tiempo definido. Ademas,
enfatiza la importancia de la retroalimentacion y la evaluacién constante para
asegurar el progreso hacia el logro de los objetivos establecidos (Mendoza, 2020).

La APO ha sido ampliamente reconocida por su enfoque en resultados
tangibles y la alineacion de los esfuerzos de los empleados con los objetivos
organizacionales. Esta teoria fomenta la claridad en la definicion de los objetivos, lo
que facilita la toma de decisiones y la asignacion eficiente de recursos. Asimismo, se
destaca su capacidad para impulsar la motivacion y el compromiso de los empleados
al proporcionarles un sentido de proposito y direccion claros, que contribuye a la
mejora del desempefio organizacional al establecer metas desafiantes pero
alcanzables, promoviendo asi la superacion personal y el crecimiento profesional de
los empleados (Mendoza, 2020).

2.1.2  Variable 2: Satisfaccion laboral del cliente interno
A. Definicion

Actualmente, las empresas u organizaciones para mantenerse dentro del mundo
competitivo deben reforzar su servicio, siempre en busqueda de la excelencia y segun
expertos en el tema esta solo puede alcanzarse si se refuerza su estructura interna,
cobrando un rol protagonico el cliente interno; ya que este es la célula de una empresa
(Falcén, et al.,2012), aqui juega un papel importante el “Endomarketing” que permita
identificar que el mercado objetivo debe partir del interior de la misma empresa. Gil
y Ospina (2018), sefalan que: “el Endomarketing es una herramienta de gran valor
para las organizaciones porque condensa el potencial de los colaboradores, desde la
generacion de espacios donde se sientan valorados, motivados y comprometidos con

los objetivos de la organizacion” (p. 154).
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Segun Paz (2007), se registra una tendencia a revalorizar al cliente interno,
como primer mercado al que atender, puesto que es el espejo de la empresa hacia
afuera, asimismo afiade que “Esta satisfaccion del cliente interno debe formar parte
de la cultura de la empresa, basada en la conviccién que cualquier insatisfaccion del
personal impacta rapidamente en la atencion que la empresa brinda a sus clientes”
(p. 10).

Los clientes internos son aquellos que laboran en la empresa y al igual que el
cliente externo espera mucho de la empresa al tener expectativas y necesidades que
tiene que cubrir. Martinez (2016), sefiala que los clientes internos estan:
“Conformados por las personas que laboran en la organizacion y quienes, al igual
que los clientes externos, tienen necesidades y expectativas por satisfacer en el
interior de la compafiia, a través de productos o de servicios que se proveen mediante
diversos medios y procesos” (p. 16).

El autor invita a los interesados a reflexionar frente al perfil que se esta
reflejando en el cliente interno actual (Figura 3) y que es necesario fomentar una

actitud de cambio.

Figura 3
Perfil del cliente interno actual

varcado — Sesgo =~ de En ocasiones, descarga
Frente a la empresa y sus preferencia por ciertas las  frustraciones v
propios Icomp_anlergs personas 'y areas, en problemas personales con
presenta un alto nivel de detrimento de otras, que a algunos de SUS
eX|gdejn_C|a en terrIT]ldn%s ddei .| Vveces - Ignora O\ | compafieros, a quienes
condiciones y calidad de estigmatiza. Esto convierte en  victimas
0 oS o || el & prestr | sotre odo i son e
raZ(E)ln” i para unos y “ede slétgl:;eci:” menor rango dentro de la

bara otros. estructura jerarquica.
Da la idea de que no Realza la exigencia en sus
Eloorrig%%?: 2;123_'3&’%2 quiere detener su espiral derechos, omitiendo a
ser valorado como de _apetencias y - | veces sus deberes con la
persona y exige trato exigencias, reclamando empresa 0 con los demas
individualizado valor agregado en compafieros que lo

' permanente aumento. atienden.

Nota: Adaptado de Servicio al cliente interno. Todos somos cliente y todos tenemos clientes
(Martinez, 2016, p.17-18).
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B. Dimensiones

Motivacion laboral

La motivacion laboral es un tema de gran relevancia en el &mbito de la gestion
de recursos humanos, ya que influye directamente en el desempefio y satisfaccion de
los empleados. A lo largo de los ultimos afios, diversos estudios y autores han
abordado este tema desde diferentes perspectivas, analizando los factores que
influyen en la motivacién de los trabajadores y su impacto en el logro de los objetivos
organizacionales. Comprender y fomentar la motivacién laboral es fundamental para
promover un ambiente de trabajo positivo y productivo (Rivas y Perero, 2018).

Es un factor determinante en el rendimiento y la productividad de los
empleados. Segun Rodriguez y Lopez (2018), la motivacion se refiere al impulso
interno que dirige y mantiene el comportamiento de un individuo hacia el logro de
metas y objetivos. Diversos estudios han demostrado que los empleados motivados
tienden a mostrar un mayor compromiso, satisfaccion laboral y una mayor
disposicion para asumir desafios (Hernandez et al., 2014). Ademas, la motivacion
laboral esta estrechamente relacionada con la retencién de talento, ya que los
empleados motivados son mas propensos a permanecer en la organizacion a largo
plazo.

Existen diferentes teorias y enfoques que explican la motivacion laboral. La
teoria de la motivacion de Maslow, por ejemplo, sostiene que las necesidades
humanas se organizan en una jerarquia, y que a medida que se satisfacen las
necesidades basicas, surgen nuevas necesidades de orden superior que motivan a las
personas a buscar su realizacion personal y profesional (Sanchez et al., 2020). Por
otro lado, la teoria de la motivacion de Herzberg propone que existen factores
motivacionales y factores higiénicos en el entorno laboral, y que es necesario abordar

ambos para fomentar la satisfaccion y motivacion de los empleados (Paz, 2007).

Calidad de vida laboral
La calidad de vida laboral es un concepto que ha adquirido gran relevancia en
el &mbito organizacional, ya que busca promover el bienestar y satisfaccion de los
empleados en su entorno laboral. En los Gltimos afios, diversos estudios y autores han
abordado este tema, reconociendo la importancia de crear un ambiente de trabajo que
promueva el equilibrio entre la vida personal y profesional, asi como el desarrollo

personal y profesional de los empleados. La calidad de vida laboral no solo beneficia
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a los trabajadores, sino que también tiene un impacto positivo en el desempefio y
resultados de la organizacién (Campos et al., 2020).

Esta se refiere a las condiciones en las que se desarrolla el trabajo y coémo estas
condiciones influyen en el bienestar fisico, psicolégico y social de los empleados.
Segun Lépez y Rodriguez (2019), implica la satisfaccion con el trabajo, un ambiente
laboral saludable, la conciliacion entre el trabajo y la vida personal, el
reconocimiento y desarrollo de habilidades, y la participacion y autonomia en la toma
de decisiones. Investigaciones han demostrado que esta relacionada con una mayor
satisfaccion laboral, compromiso organizacional, productividad y menor rotacion de
personal (Escobar et al., 2022).

Para promover la calidad de vida laboral, es necesario tener en cuenta diferentes
aspectos. Segun Campos et al. (2020), se deben considerar factores como el equilibrio
entre la vida laboral y personal, la seguridad y salud en el trabajo, el reconocimiento
y recompensas, el desarrollo profesional y la participacion en la toma de decisiones.
Ademas, es importante fomentar un clima organizacional positivo, promover la
comunicacion efectiva y brindar oportunidades de crecimiento y desarrollo a los

empleados (L6pez y Rodriguez, 2019).

Planes de formacion

Los planes de formacion son herramientas estratégicas que permiten el
desarrollo de habilidades y competencias de los empleados en una organizacion. En
un entorno laboral en constante cambio, es fundamental invertir en la capacitacion y
actualizacion de los conocimientos del personal para mantenerse competitivos y
adaptarse a las demandas del mercado. Durante los Gltimos afios, diversos estudios y
expertos han abordado su importancia en el ambito organizacional, resaltando su
impacto positivo en el crecimiento profesional y el éxito empresarial (Sotelo et al.,
2015).

Estos consisten en la definicion y ejecucion de acciones especificas para
mejorar las habilidades y conocimientos de los empleados en areas relevantes para
su desempefio laboral. Segun Agudelo (2019), busca cubrir las brechas de
conocimiento y habilidades existentes en la organizacién, garantizando asi que los
empleados estén equipados para enfrentar los desafios y oportunidades que se

presenten. Ademas, promueve la motivacion y el compromiso de los empleados, ya
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que se sienten valorados al recibir oportunidades de crecimiento y desarrollo
profesional.

Investigaciones han demostrado que los planes de formacién efectivos tienen
un impacto significativo en el desempefio individual y organizacional. Segun Tovar
y Jiménez (2018), la formacion continua mejora la productividad, la calidad del
trabajo y la satisfaccion laboral. Ademas, contribuye a la retencién de talento, ya que
los empleados valoran las oportunidades de aprendizaje y desarrollo ofrecidas por la
organizacion. Es importante destacar que deben estar alineados con los objetivos
estratégicos de la empresa y las necesidades del mercado, garantizando asi su
pertinencia y eficacia.

C. Indicadores
Incentivo

La satisfaccion del cliente interno es un factor clave en el éxito de cualquier
organizacion, y los incentivos desempefian un papel fundamental en la generacion de
dicha satisfaccion. Segun estudios recientes, se ha demostrado que los incentivos
adecuados pueden influir positivamente en la motivacion y el compromiso de los
empleados, lo que a su vez se traduce en un mejor desempefio y una mayor
satisfaccion del cliente interno (Pérez et al., 2018). Los incentivos pueden tomar
diversas formas, como bonificaciones, reconocimientos, oportunidades de
crecimiento y desarrollo, entre otros, y su disefio debe tener en cuenta las necesidades
y preferencias de los empleados (Diaz, 2020).

Cuando los empleados se sienten valorados y recompensados por su trabajo,
estan mas dispuestos a brindar un servicio de calidad y a esforzarse por satisfacer las
necesidades de sus comparieros de trabajo y clientes internos. Segun Malagon (2006),
los incentivos bien implementados fomentan un ambiente laboral positivo y
fortalecen la relacion entre los empleados y la organizacion. Ademas, contribuyen a
mejorar la retencion del talento, ya que los empleados se sienten motivados a
permanecer en la organizacion debido a las recompensas y beneficios recibidos.

En conclusion, los incentivos son un indicador importante para evaluar la
satisfaccion del cliente interno, ya que influyen en la motivacion y el compromiso de
los empleados. Al proporcionarlos de manera adecuada y personalizados, las
organizaciones pueden promover una cultura de satisfaccidn, bienestar y excelencia
en el lugar de trabajo, lo que a su vez se reflejara en la calidad del servicio brindado

al cliente interno.
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Liderazgo

El liderazgo desempefia un papel fundamental en la satisfaccion del cliente
interno, ya que un lider efectivo puede influir positivamente en el clima laboral, la
motivacion y el compromiso de los empleados. Segun estudios realizados en los
altimos afos, se ha encontrado una relacion significativa entre el liderazgo y la
satisfaccion del cliente interno (Bejarano et al., 2018) Un lider que demuestra
habilidades de comunicacion efectiva, empatia, capacidad para tomar decisiones y
brindar apoyo a su equipo puede crear un entorno propicio para que los empleados
se sientan valorados y motivados (Cuadra, 2007).

La influencia del liderazgo en la satisfaccion del cliente interno se refleja en la
calidad del servicio que brindan los empleados a sus compafieros de trabajo y en su
nivel de compromiso con la organizacion. Segun Bejarano (2018), un liderazgo
inspirador y orientado al desarrollo de las personas fomenta un mayor sentido de
pertenencia, confianza y trabajo en equipo, lo que contribuye a una mayor
satisfaccion del cliente interno. Ademés, se ha observado que el liderazgo
transformacional, caracterizado por la motivacion, el estimulo intelectual y el
desarrollo personal, tiene un impacto positivo en la satisfaccion y el rendimiento de
los empleados.

En resumen, el liderazgo efectivo es un indicador clave para evaluar la
satisfaccion del cliente interno. Un lider que sabe inspirar, motivar y brindar apoyo a
Su equipo crea un entorno de trabajo positivo y promueve el compromiso y la
satisfaccion de los empleados, lo cual se refleja en la calidad del servicio ofrecido al

cliente interno.

Ambiente fisico y laboral

El ambiente fisico y laboral desempefia un papel crucial en la satisfaccion del
cliente interno, ya que influye en su bienestar, comodidad y productividad. Segun
diversos estudios realizados en los Gltimos afios, se ha encontrado una relacion
significativa entre el ambiente fisico y laboral y la satisfaccion de los empleados. Un
entorno de trabajo adecuado, con espacios comodos, iluminacion adecuada, disefio
ergondémico y buena ventilacion, puede contribuir a la satisfaccion y al rendimiento
de los empleados (Elizabeth, 2022).

Ademas, el ambiente laboral también se relaciona con aspectos como la cultura

organizacional, el trabajo en equipo y las relaciones interpersonales. Segun Torres
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(2018), un ambiente laboral positivo, donde se fomente el respeto, la colaboracion y
la comunicacidn efectiva, favorece la satisfaccion del cliente interno. Los empleados
se sienten mas motivados, comprometidos y satisfechos cuando se les brinda un
entorno de trabajo seguro, inclusivo y que promueva su desarrollo personal y
profesional.

En conclusién, el ambiente fisico y laboral es un indicador clave para evaluar
la satisfaccion del cliente interno. Un entorno de trabajo favorable, que incluya
condiciones fisicas adecuadas y promueva una cultura organizacional positiva,
contribuye al bienestar y la satisfaccion de los empleados, lo cual se refleja en su
desempefio y en la calidad del servicio ofrecido al cliente interno.

Trato Laboral

El trato laboral es un factor determinante para evaluar la satisfaccion del cliente
interno, ya que esta directamente relacionado con la forma en que los empleados son
tratados y perciben su relacion con la organizacion. Segun estudios recientes, este
afecta significativamente el compromiso, la motivacion y la satisfaccién de los
empleados. Un trato respetuoso, justo y equitativo por parte de los superiores y
comparieros de trabajo genera un ambiente laboral positivo y contribuye al bienestar
emocional y psicologico de los empleados (Rojas, 2020).

Ademas, la calidad del trato laboral también influye en la percepcion de justicia
organizacional y en la confianza que los empleados depositan en la organizacion
(Martinez et al., 2019). Una relacién adecuada, donde se reconozcan los logros, se
brinde apoyo y se promueva el desarrollo profesional, genera un mayor nivel de
satisfaccion y compromiso por parte de los empleados.

En resumen, el trato laboral es un indicador fundamental para evaluar la
satisfaccion del cliente interno. Si es respetuoso, justo y equitativo fortalece la
relacion entre los empleados y la organizacion, fomenta su compromiso y contribuye

a su bienestar general.

D. Teorias
La Teoria del Servicio al Cliente Interno, propuesta por Bowen et al. (2018),
se enfoca en la importancia de brindar un servicio de calidad a los empleados dentro
de la organizacién, reconociendo que su satisfaccion y bienestar influyen
directamente en la calidad del servicio al cliente externo. Segun estos autores, El

término "servicio al cliente interno™ se utiliza para describir las medidas y enfoques
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que las organizaciones adoptan con el objetivo de cumplir con las necesidades y
expectativas de sus propios empleados (Barzola, 2022).

Esta propuesta resalta la idea de que los empleados son clientes internos y
deben ser tratados de la misma manera en que la organizacion trata a sus clientes
externos. Al proporcionar un servicio de calidad y atender las necesidades de los
empleados, se crea un ambiente propicio para su satisfaccion y compromiso, lo que
a su vez se traduce en una mayor disposicion y capacidad para brindar un excelente
servicio al cliente externo. Segun los autores cuando los colaboradores experimentan
satisfaccion laboral y perciben que la organizacion se preocupa por su bienestar, se
genera una mayor motivacién y compromiso por ofrecer un servicio excepcional a
los clientes externos.

Esta teoria ha sido respaldada por estudios adicionales que han demostrado la
relacion positiva entre el servicio al cliente interno y el desempefio organizacional,
quienes encontraron que el servicio al cliente interno tiene un impacto significativo
en la satisfaccion del cliente externo y la lealtad hacia la organizacion. De esta
manera, proporciona un marco tedrico valioso para comprender como el cuidado y la
atencion hacia los empleados influyen en la calidad del servicio al cliente y, en dltima

instancia, en el éxito organizacional.

Teoria del enriquecimiento del trabajo: Propuesta por Frederick

Herzberg

La Teoria del Enriquecimiento del Trabajo, propuesta por Frederick Herzberg,
es una teoria ampliamente reconocida en el campo de la administracion y la
psicologia organizacional. Esta teoria se centra en la idea de que la satisfaccion y la
motivacion en el trabajo estdn estrechamente relacionadas con la naturaleza del
trabajo mismo. Herzberg sostiene que el enriquecimiento del trabajo, a través de la
asignacion de tareas desafiantes y significativas, puede generar mayor satisfaccion y
motivacion en los empleados, lo que a su vez contribuye a un mejor desempefio y
resultados organizacionales.

Segun Garcia (2018), Herzberg sefiala que la nocion de enriquecimiento del
trabajo implica la expansion y mejora de las tareas asignadas, junto con la asignacion
de responsabilidades adicionales y la fomentacion de la autonomia en la ejecucion de
las labores. Esta teoria sostiene que cuando los empleados tienen la oportunidad de

asumir mayores responsabilidades y experimentar un crecimiento personal y
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2.2

profesional, se fortalece su motivacion intrinseca. Ademas, se ha observado que el
enriquecimiento del trabajo puede generar un sentido de logro y reconocimiento, lo
que contribuye a la satisfaccion laboral y al compromiso de los empleados (Ramos,
2021).

Antecedentes
A. Antecedentes nacionales

Bajonero (2020), en su tesis: “Gestion administrativa en la calidad de servicio
de los clientes internos del Distrito Judicial Lima Norte, 2019” se propuso determinar
la relacion entre sus variables de estudio. Realizd una investigacion de enfoque
cuantitativo, correspondié a un estudio de tipo basico, correlacional causal,
transversal. La muestra aleatoria del estudio, fue de 110 usuarios internos. Concluye
que, existe influencia entre los elementos en estudio evidenciandose que no son

independientes.

Bances (2018), se propuso fortalecer la gestion y disefid un “Plan de
fortalecimiento de la Gestion Administrativa para la fidelizacion del cliente interno
del Hotel El Sol EIRL. El disefio es no experimental descriptiva, donde, la poblacion
objetivo fueron los ocho colaboradores del hotel. Utilizo como técnica de recoleccion
de datos, la encuesta. Concluyo, que, a través de las estrategias de fortalecimiento
en la gestion administrativa propuestas, basadas en los procesos administrativos se
lograria fidelizar al cliente interno y recomend6 que los propietarios trabajen en
funcion a los procesos administrativos para poder alcanzar los objetivos

organizacionales.

Cohaila y Rodriguez (2018), realizaron la investigacion: “Cultura
organizacional y su influencia en la satisfaccion laboral del cliente interno, en el
albergue turistico Inkaterra reserva amazdnica-Madre De Dios” para determinar la
relacion entre sus variables; asi como, entre cultura organizacional y condiciones de
trabajo, entorno laboral, comunicacion, y comportamiento organizacional. El estudio
fue de tipo cualitativo, descriptivo correlacional transversal y exploratorio. El
instrumento utilizado fue la encuesta de muestreo a través de la aplicacion de un
cuestionario directo a los Jefes de Area y personal STAFF. Concluyeron que EI 80%
de los empleados manifiestan estar satisfechos con el trabajo que desempefian y
asimismo consideran que las politicas que tiene la empresa les permite tener

oportunidad de hacer carrera dentro de la empresa y el 96% de los empleados
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manifiestan estar satisfechos con el trabajo que desempefian contribuyendo a los
objetivos de la empresa.

Macedo y Delgado (2020), realizaron el estudio: “Cultura organizacional y su
influencia en la satisfaccion del cliente interno del hotel Cabafia Quinta, Puerto
Maldonado-2018” para determinar como la variable 1 influy6 en la variable 2. La
investigacion fue de tipo descriptivo, de corte transversal. En el estudio definieron la
poblacién de muestra a todo el personal del hotel, sumando un total de 39 personas,
de las siguientes &reas: Administracion y contabilidad, recepcion, house keeping,
restaurant, mantenimiento y transporte, de los cuales el area de restaurant fue la que
cuenta con el mayor nimero de personal. Para la ejecucion del levantamiento de datos
aplicaron una encuesta. Los resultados reflejaron que Cabafia Quinta cuenta con una
cultura organizacional poco desarrollada, sin embargo, sus trabajadores sienten

satisfaccion laboral.

Vilca (2020), realiz6 la investigacion denominada: “La gestion administrativa
en la satisfaccion del usuario interno durante la pandemia Covid 19 en la Microred
de salud Ocobamba, 2020”. Su objetivo fue establecer la influencia de la Gestion
Administrativa en la satisfaccion del usuario interno. Este estudio no experimental
de enfoque cuantitativo y tipo béasico utilizo el disefio correlacional. La muestra
estuvo constituida por 79 usuarios internos; aplicando el cuestionario sobre gestion
administrativo y Escala de Satisfaccion Laboral SL-SP de Palma (2005). Al utilizar
Chi cuadrado concluyd que la satisfaccion del usuario interno depende de la gestion

administrativa.

Salas (2021), realiz6 la investigacion denominada: “Relacion de la Gestion
Administrativa en la Satisfaccion Laboral de los Trabajadores del Centro de Salud
San Francisco-Tacna, 2021”. Su objetivo fue determinar la relacion entre la gestion
administrativa y la satisfaccion laboral de los trabajadores del centro de salud. Este
estudio es no experimental del enfoque cuantitativo y tipo basico, utilizo el disefio
correlacional. La muestra fue compuesta por 91 colaboradores del centro de salud
entre contratados y CAS; aplicd cuestionario, utilizo instrumentos ya validados
adaptandolos a su investigacion. Al utilizar Rho de Spearman concluyo que la gestion
administrativa se relaciona con la satisfaccion laboral.

Ramirez (2021), realizé la investigacion denominada “Gestion Administrativa

y Satisfaccion Laboral de los Colaboradores de la Oficina General de Administracion
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del MINCETUR, Lima 2021, su objetivo fue determinar la relacién entre la gestion
administrativa y la satisfaccion laboral de los colaboradores de la Oficina General de
Administracién del MINCETUR en Lima. Este estudio fue no experimental de
enfoque cuantitativo y tipo aplicado descriptivo correlacional y, utilizo el disefio no
experimental transversal. La muestra estuvo compuesta por 70 colaboradores de la
oficina administrativa del Mincetur, aplicando la técnica de la encuesta mediante un
cuestionario de elaboracion propia sobre la gestion administrativa. Al utilizar Rho de
Spearman se comprob6 que la gestion administrativa tiene un grado de correlacion
muy alto con la satisfaccion laboral.

Ramirez (2020), en su tesis denominada “Gestion administrativa y desempefio
laboral en el hotel San Marino, Tarapoto — 2020, su objetivo fue establecer la
relacion entre la gestion administrativa y el desempefio laboral en el hotel San
Marino, Tarapoto — 2020. Dicho estudio fue del tipo basico, de disefio no
experimental y de enfoque cuantitativo, La muestra estuvo compuesta por los 25
colaboradores del Hotel San Marino, uso la técnica de la encuesta mediante 2
cuestionarios elaborados para conocer el estado del Hotel San Marino. El resultado
de la prueba de R de Pearson arrojo que existe una correlacion positiva media entre

la gestion administrativa y el desempefio laboral.
B. Antecedentes internacionales

Bacca (2018), en su trabajo titulado: “Analisis de satisfaccion y desempefio del
cliente interno en empresas de la ciudad de Cuacuta” tuvo como propdésito realizar una
investigacion bibliografica sistematica con el objetivo de construir conocimiento en
la relacion que existe entre la satisfaccion laboral y el desempefio de los individuos
en la organizacion. Concluye resaltando dos aspectos importantes: la primera es el
conocimiento que se genera frente a la importancia que tiene la satisfaccién del
cliente interno relacionado con el desempefio en la organizacion, y la segunda, que
no todas las organizaciones lo aplican y son pocas las investigaciones que lo pueden
sustentar.

Gil y Ospina (2018), en su articulo “Endomarketing: una herramienta de
integracion del cliente interno con la estrategia organizacional”, presentaron los
resultados de una investigacion descriptiva, exploratoria y bibliografica que
realizaron a fin de recabar informacion sobre sus principales postulados que permita

mejorar el ambiente laboral, para ello, analizaron esta herramienta de gestion con el
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fin de integrar en su estructura estrategias para desarrollar y mantener el cliente
interno, por lo cual se analiza su contexto, importancia, beneficios y dificultades con
el fin de desarrollar una estrategia dirigida hacia el cliente interno dentro de la
organizacion. Concluyeron que, el Endomarketing es una herramienta importante
para las empresas porque condensa el potencial de los colaboradores, desde la
generacién de espacios donde se sientan valorados, motivados y comprometidos con
los objetivos de la organizacion, lo que, a su vez, convierte a la empresa en un ente
econdmico altamente productivo, competitivo y rentable.

Guerrero (2020), decidié proponer una “Estrategia de fidelizacion para el
cliente interno de un Call Center de una entidad financiera en la ciudad de Bogota”.
La investigacion es de tipo mixto con enfoque inicialmente cualitativo, porque su
propésito es interpretar los fendmenos que rodean, y determinar sus posibles
significados con la revision de la literatura. También tiene un enfoque cuantitativo,
basadndose en estudiar y analizar la realidad con procedimientos de medicion para
obtener explicaciones por medio de estadisticas. La técnica de investigacion para
recolectar los datos fue la encuesta. Concluye identificando que el Call Center pone
en practica estrategias que fidelizan a su fuerza laboral, lo que genera compromiso y
sentido de pertenencia al area y la organizacion, adicionalmente se profundiza en dos
estrategias las cuales obtuvieron un porcentaje bajo, brindando las recomendaciones
necesarias para su implementacion y fortaleciendo la efectividad y eficiencia de los
empleados.

Pefiafiel y Soriano (2020), en su estudio: “Efectos de la gestion administrativa
en la satisfaccion de los usuarios de la universidad técnica de Babahoyo” se
propusieron evaluar los efectos que conlleva a una inadecuada gestion en la
satisfaccion de los usuarios y a su vez medir el grado de satisfaccion de los mismo
en laactualidad. La investigacion fue de enfoque cualitativo y cuantitativo. Se realiz
entrevistas dirigidas al personal administrativo, encuestas que fueron realizados a los
usuarios, y el balance Scordcard, como una herramienta de control de las estrategias
establecidas en la institucion. Concluye que, existen un bajo nivel de cumplimiento
de la gestion administrativa, tomando en cuenta los pardmetros de los objetivos
establecidos y, que los procesos administrativos no estan aportando de manera
significativa a las funciones sustantivas de la institucion, que son requerimientos

fundamentales para la acreditacion universitaria.
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2.3

Steffanell et al. (2017), realizaron el estudio referente a “La satisfaccion del
cliente interno en pequefias y medianas empresas Hoteleras”. La investigacion es de
tipo exploratorio descriptivo cuyo objetivo fue determinar las dimensiones y
atributos que identifican la satisfaccion del cliente interno en pymes hoteleras
relacionadas con el turismo de negocio en la ciudad de Barranquilla, Colombia;
mediante la revision de la literatura correspondiente y métodos estadisticos
multivariados a través de una etapa cualitativa de los atributos que influyen en la
satisfaccion del cliente y una cuantitativa de confirmacion de la existencia de
dimensiones mediante el uso de la estadistica multivariada. La técnica utilizada fue
la encuesta realizada a expertos y clientes internos, estableciéndose cuatro
dimensiones: trabajo en grupo, estimulacion laboral, contenido de la tarea y
condicion de bienestar. Concluyeron que, la satisfaccion del cliente interno se
proyecta en la calidad percibida en el exterior generando una buena calidad en el
servicio, por ende, la satisfaccion del cliente justifica la realizacion de este analisis.

Saavedra y Delgado (2020), en su estudio: “Satisfaccion laboral en la gestion
administrativa”, tuvo como objetivo caracterizar la satisfaccion laboral en la gestion
administrativa, por lo que realizd una recoleccion de datos de 11 articulos
relacionados al tema de estudio. La investigacion fue basica de disefio no
experimental con revision sistematica. Concluye que, la satisfaccion laboral es como
el trabajador percibe su ambiente de trabajo, también nos muestran que hay factores
que influyen como la remuneracion, el ambiente fisico y el liderazgo. También
menciona que la gestion administrativa necesita encontrar estrategias adecuadas que
ayuden cumplir de forma correcta cada paso del proceso administrativo (planeacion,

organizacion y control) para lograr cumplir con las metas propuestas.

Definiciones de términos basicos

Calidad de vida laboral

Es un proceso dinamico y continuo en donde el trabajo esta organizado objetiva y
subjetivamente en todos sus aspectos a fin de lograr el desarrollo mas pleno del
empleado (Patlan, 2016).

Cliente interno

Es el personal de la empresa que participa en la produccién de bienes y servicios que
ofrece la organizacion a sus empleados, e indirectamente cuando interviene en dicha

produccién dirigida a los clientes externos o consumidores (Martinez, 2016).
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Fidelizacion del cliente

Es la experiencia que la persona vive en su interaccion con la empresa, generando un
vinculo solido y sostenible en tiempo, tiene un costo de inversion importante, pero,
asegura rentabilidad a largo plazo (Cabrera, 2013).

Control

Es verificar que el comportamiento de la empresa se mantiene dentro de los limites
previamente fijados y, en caso contrario, tomar las medidas correctivas (Rivas, 2012).
Direccion

Consiste en conducir el talento y el esfuerzo de los demas para lograr los resultados
esperados (Blandez, 2014).

Motivacion laboral

La motivacion es la expresion de los motivos que inducen a un individuo a una
determinada accion. Conjunto de factores dindmicos teniendo una acita fuente que
impulsan el comportamiento de un individuo hacia un objetivo determinado
(Napolitano, 2014).

Organizacion

Es la manera de disefiar la estructura de un negocio o empresa (Mora et al. ,2016).
Cultura organizacional

Es la expresion de los valores y la conciencia social de las personas que conforman
la organizacion, cuyo propdésito consiste en orientar a los colaboradores a construir
un sentido de pertenencia con la empresa (Salcedo y Romero, 2006).

Planeacion

Esta funcion contempla definir las metas de la organizacion, establecer una estrategia
global para el logro de estas metas y desarrollar una jerarquia detallada de planes
para integrar y coordinar actividades (Mora et al. ,2016).

Planes de formacion

La formacion, en su mas amplio sentido, incluye conceptos tales, como aprendizaje,

educacion, desarrollo, entrenamiento y capacitacion (Gonzales, 2012).
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CAPITULO IIl. HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1 Hipdtesis
3.1.1  Hipotesis general
Ha Existe una relacion entre gestion administrativa y satisfaccion del cliente interno

del Hotel La Confianza, Lunahuana — 2022.

Ho No existe una relacion entre gestion administrativa y satisfaccion del cliente

interno del Hotel La Confianza, Lunahuana — 2022.

3.1.2  Hipotesis especificas

HaLa planeacion se relaciona con la satisfaccion del cliente interno del Hotel La
Confianza, Lunahuana — 2022.

Ho La planeacién no se relaciona con la satisfaccion del cliente interno del Hotel La
Confianza, Lunahuana — 2022.

Ha La organizacion se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente
interno del Hotel La Confianza, Lunahuana — 2022.

Ho La organizacion no se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente
interno del Hotel La Confianza, Lunahuana — 2022.

Ha La direccion se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente interno
del Hotel La Confianza, Lunahuana — 2022.

Ho La direccion no se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente interno
del Hotel La Confianza, Lunahuana — 2022

Ha El control se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente interno del
Hotel La Confianza, Lunahuana — 2022.

Ho El control no se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente interno
del Hotel La Confianza, Lunahuana — 2022.
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3.2  Definicidn conceptual de las variables
3.2.1  Variable 1: Gestion administrativa
La gestion administrativa involucra un procedimiento que abarca cuatro actividades
esenciales: planificacion, estructuracion, supervision y regulacion (Gonzélez et al.
,2020).
3.2.2  Variable 2: Satisfaccion del cliente interno
Conformados por las personas que trabajan dentro de la empresa (...), tienen
requerimientos y anticipan un nivel de cumplimiento dentro de la organizacion a
través de la oferta de diversos productos o servicios mediante maltiples canales y

procedimientos (Gonzélez et al.,2020).

3.3 Operacionalizacion de las categorias
3.3.1 Variable 1: Gestion administrativa
Definicion operacional: La gestion administrativa es una actividad planificada que
permite la integracion de todos sus miembros para alcanzar la mision establecida y
proyectar la vision que requiere para ingresar dentro de la competitividad en su rubro;
para ello requiere una adecuada conduccién y las medidas de control que le permita

medir el avance de su propuesta.

Tabla 1
Definicion operacional de la variable gestion administrativa
Dimension Indicadores Items Escala de Nivel y
Medicion Rango
[1Mision 1-2
D1 Planeacion L Nada =1
I.Vision 3-4 Poco =2
I3 Objetivos 5-7 Bastante= 3 Bajo
I Estrategias 8 Mucho = 4 2549
l1Manual de 9-10 Intermedio
organizacion y funciones 50-74
|1 Staff -

D2 1 11-12 Alto
Organizacién 75-100
e Integracion I.Capacitaciones 13-14

I3 Evaluaciones 15-16
D3 Direccidn I1 Liderazgo 17
I. Motivacion 18-19
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I3 Toma de decisiones 20

I4 Comunicacion 21-22
D4 Control |1 Antes 23
I, Durante 24
I3 Después 25

Nota: Tabla de la operacionalizacidn de la variable Gestién administrativa

3.3.2  Variable 2: Satisfaccion del cliente interno
Definicion operacional: Es el agrado que siente el cliente interno ante las
expectativas cumplidas por la organizacion, la que le brinda una motivacién
permanente, acompafiado de condiciones de vida laboral de calidad que le permita
cumplir con los fines empresariales y, por ende, personales; asimismo le brinda
planes de formacién acordes a las exigencias actuales que le facilita un

desenvolvimiento acorde a los objetivos empresariales.

Tabla 2
Definicion operacional de la variable satisfaccion laboral del cliente interno
Escala de
Dimension ] Items o Nivel y rango
Indicadores medicion
nis . 1-4
D1 Motivacion l1 Incentivos
laboral :
anora I> Liderazgo 5-6 _
I1 Ambiente laboral 7-11 Bajo
I, Pagos brindados 12-15 25-49
Nada =1 :
D2 I5 Identidad con la P _5 Intermedio
. . 16-18 0co 50-74
Calidad de vida empresa Bastante= 3 -
laboral Mucho =4
l4 Trato laboral 19 - 22 Alto
Is Horarios 23-24 75-100
D3 I1 Capacitaciones 25— 26
Planes de formacion I, Lineas de carrera 27-28

Nota: La tabla organiza la informacion de la operacionalizacién de la variable 2.
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CAPITULO IV. DISENO METODOLOGICO

4.1 Tipo deinvestigacion

El presente trabajo de investigacion utilizd un enfoque de investigacion aplicada.
Esta metodologia se eligié deliberadamente debido a su relevancia para abordar un problema
especifico que requeria soluciones practicas y concretas (Soto, 2014). En este estudio, los
resultados obtenidos no solo contribuyeron a la comprension de un fenémeno particular, sino
que también se utilizaron de manera activa para resolver un problema real. El enfoque
aplicado implicé la utilizacion de conocimientos previos, acumulados a través de
investigaciones anteriores y la aplicacion de estos conocimientos para generar nuevas

perspectivas y soluciones.

4.2  Disefio de investigacion

El disefio de investigacion utilizado en el estudio se clasifica como no experimental.
Esta eleccion se basé en la observacion de los hechos y fenémenos sin la aplicacion de
ningun tratamiento o programa que implicara la manipulacion de variables. En lugar de crear
condiciones controladas, el enfoque se centré en el analisis de eventos tal como se
desarrollaron en su entorno natural. Esta perspectiva no experimental permitio una
comprension mas profunda y auténtica de los fendmenos estudiados, sin intervenir en su
curso natural, lo que proporciond una base solida para las conclusiones del estudio (Soto,
2014).

La investigacion llevada a cabo se enmarca en un nivel descriptivo y correlacional. Es

descriptivo porque busca profundizar en la comprension de una realidad especifica, con un alto

grado de detalle y fidelidad, con el objetivo de proporcionar una representacion minuciosa de

los hechos o fendmenos estudiados. Por otro lado, al adoptar un enfoque correlacional, el

estudio tiene como propdsito principal identificar y cuantificar la relacion o correspondencia

entre las variables de interés, partiendo de una caracterizacion precisa de las mismas. Este

disefio permite examinar la asociacion entre variables sin intervenir en la manipulacion

experimental, lo que resulta fundamental para alcanzar conclusiones sélidas y fundamentadas

en observaciones objetivas (Hernandez et al., 2014).
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Donde:
V1 =Variable: Gestion administrativa
r = Relacién

V2 = Variable: Satisfaccion del cliente interno

4.3  Método de investigacion
Se aplico el método hipotético deductivo. Este método ofrece un marco lo6gico que
simplificd el proceso de desarrollo y evaluacion de hipotesis, lo que permitid corroborar

empiricamente las teorias examinadas en la investigacion (Lopez, 2019).

4.4  Poblacion y muestra

44.1 Poblacion
Flores (2011), sefiala que la poblacidn se refiere al grupo de unidades de observacion
que exhiben atributos particulares definidos por el investigador de acuerdo con los
propdsitos que guian la investigacion. Siguiendo esta conceptualizacion este trabajo de
investigacion consideré como poblacion a los 16 clientes internos del Hotel La Confianza

del distrito de Lunahuana.

4.4.2 Muestra

Segun Bernal (2010), la muestra representa la fraccion de la poblacion que se elige y
de la cual se recopila informacién con el propdsito de llevar a cabo el estudio, incluyendo la
medicion y observacion de las variables bajo investigacion. En esta indagacion estara
compuesta por los 16 trabajadores que constituyen los clientes internos del Hotel La
Confianza del distrito de Lunahuand. EI muestreo utilizado ha sido realizado en base del
conocimiento y bajo el criterio del investigador por lo que corresponde a una muestra
probabilistica. Asimismo, al observar que la poblacién estaba representada por 16
trabajadores se siguid la sugerencia de Horna (2015), quien sefiala que, si se diera el caso de

ser una poblacion pequefia y accesible se realice el estudio considerando a todos los sujetos.
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45  Lugar de estudio

El lugar de estudio de esta investigacion se centra en el Hotel La Confianza, esta
ubicado en el anexo de Catapalla, a unos 15 minutos en auto de la plaza principal de
pintoresca localidad Lunahuana y a 20 km de las ruinas de Inkawasi. Este distrito es conocido
por su belleza natural y atracciones turisticas, se ha convertido en un destino popular para
visitantes locales y extranjeros. EI Hotel La Confianza antiguamente fue una bodega de pisco
que data desde 1908, este edificio fue renovado y convertido en un hotel ecolégico, que
promete como experiencias, el descanso y la desconexion, el hotel ofrece cabafias y
habitaciones con bafio privado, terraza y amplios jardines que rodean los cuartos, un bar y
un restaurante que sirve platos peruanos y regionales. Como parte de esta comunidad
turistica, ofrece una oportunidad interesante para explorar la relacion entre la gestion
administrativa y la satisfaccion laboral del cliente interno. Este enclave, rodeado de paisajes
impresionantes y actividades al aire libre, afiade un contexto unico a la investigacion, donde
la interaccion entre la gestion hotelera y el bienestar del personal puede tener un impacto
significativo en la experiencia de los clientes y en el éxito general del hotel en un entorno

turistico competitivo.

4.6  Técnicas e instrumento para la recoleccion de datos

4.6.1 Tecnica

La técnica de investigacion comprende un conjunto de métodos y herramientas
utilizados por investigadores para obtener, analizar y dar sentido a los datos en el contexto
de una investigacion. Segun Hernandez et al. (2014), la calidad de los datos recopilados y
la precision en su analisis tienen un impacto directo en la validez de las conclusiones
alcanzadas, a lo que afiade Sabino (2015), es importante comprender y aplicar de manera
efectiva las técnicas de investigacion para garantizar la calidad de los resultados en cualquier
estudio. Esta investigacion utilizd para este fin la encuesta y segin Navarro (2015),
representan una técnica significativa en la obtencion de datos numéricos, lo que las posiciona
como un recurso fundamental para investigar y evaluar las actitudes, puntos de vista y

conductas de una poblacion particular.

4.6.2 Instrumento
Hernandez et al. (2014), menciona que el instrumento de medicion es: “un recurso
que utiliza el investigador para registrar informacion o datos sobre las variables que tiene

en mente” (p. 199), siguiendo esta linea se empled dos cuestionarios; uno para cada
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variable. Segun Behar (2008), “Un cuestionario consiste en un conjunto de preguntas
respecto a una o mas variables a medir. (...) puede ser tan variado como los aspectos que
mida”. (p.64). Se utilizé para ello la escala de Likert. Flores (2011), sefiala que esta:
“formada por un conjunto de items presentados en forma de afirmaciones o negaciones
ante los cuales se mide la reaccion de los sujetos” (p. 265). El instrumento utilizado estuvo
conformado por opciones que iban de un extremo a otro, permitiéndonos descubrir

distintas escalas de opinidn, tal como lo observamos en la Tabla 3.

Tabla 3
Escala de los instrumentos
Cuestionario N° preguntas Escala
(4) Mucho
(3) Bastante
Gestion administrativa 25 (2) Poco
(1) Nada
(4) Mucho
] » ] (3) Bastante
Satisfaccion del cliente
) 28 (2) Poco
interno
(1) Nada

Nota: Datos obtenidos de las escalas utilizadas en el instrumento de investigacion.

Ficha técnica del instrumento sobre Gestion administrativa

Este instrumento estuvo conformado por 25 items de respuesta maltiple,
correspondientes a las 4 dimensiones:

D1: Planeacion

D2: Organizacion e integracion

D3: Direccion

D4: Control
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El sumatorio total de los items presentd como puntaje maximo 100 y un

minimo de 25.
Tabla 4
Baremo de medicion de la variable gestion administrativa y sus dimensiones
Nivel Gestion administrativa D1 D2 D3 D4
Bajo 25-49 8-15 8-15 6-11 3-5
Intermedio 50-74 16-24 16-24 12-17 6-8
Alto 75-100 25-32 25-32 18-24 9-12

Nota: Datos del baremo de medicion.
Ficha técnica del instrumento sobre satisfaccion del cliente interno

La construccién de este instrumento fue de 28 items con informacién referente a 3
dimensiones:

D1: Motivacion laboral
D2: Calidad de vida laboral
D3: Planes de formacion
El puntaje maximo para este instrumento fue de 112 y el minimo de 28 puntos.

Tabla 5
Baremo de medicion de la variable satisfaccion del cliente interno y sus dimensiones

Nivel Satisfaccion del cliente interno D1 D2 D3
Bajo 28-55 6-1 18-35 4-7
Intermedio 56-83 12-17 36-53 8-11
Alto 84-112 18-24 54-72 12-16

Nota: Datos del baremo de medicidn.

4.6.3 La confiabilidad
Segun Hernandez et al. (2014), “La confiabilidad de un instrumento de medicion se
refiere al grado en que su aplicacion repetida al mismo sujeto u objeto produce resultados
iguales” (p.274). Es decir, los resultados deben mantener coherencia entre si. Para medir el
grado de confiabilidad del instrumento usado en la investigacién se ha usado el coeficiente

del Alfa de Cronbach, lo cual, se observa a continuacién:
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Tabla 6

Estadistica de confiabilidad del instrumento de la variable Gestion administrativa

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
.933 25

Nota: El coeficiente de Alfa de Cronbach es de 0.933, lo que refleja una confiabilidad buena

del instrumento que mide la Gestion Administrativa.

Tabla 7
Estadistica de confiabilidad del instrumento de la variable Satisfaccién laboral del cliente
interno.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
774 28

Nota: El coeficiente de Alfa de Cronbach es de 0.774, lo que refleja una confiabilidad

buena del instrumento que mide la Satisfaccion laboral del Cliente interno.

4.6.4  Validez del contenido

Segun Hernandez et al. (2014), la validez del contenido es: “el grado en que
un instrumento refleja un dominio especifico de contenido de lo que se mide” (p.
201), de ahi la importancia de este requisito para que el instrumento elaborado pueda
cumplir con el fin que persigue. La validez del contenido permitio en este trabajo la
verificacion y contraste de la relacion entre los indicadores y los items. Por lo
sefialado, se procedid a que los instrumentos sean sometidos a la validez de expertos,
a decir de Herndndez et al. (2014), es el “grado en que un instrumento realmente
mide la variable de interés, de acuerdo con expertos en eltema” (p. 204), es asi que
fueron entregados a 3 jueces, cuyas caracteristicas responden a la naturaleza del tema,
y ellos realizaron la lectura, evaluacion y observaciones de cada uno de los items
establecidos para las dimensiones y, por ende, para las variables. El consolidado del

juicio de experto determind la validez de su aplicabilidad.
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Tabla 8

Consolidado de la validez de expertos

Instrumentos Mg. Bertha Nancy  Dr. Julio César Mg. Laura Vanessa

Larico Quispe Quispe Calderon Zamudio Ramirez
Gestién administrativa Aplicable Aplicable Aplicable
Satisfaccion del cliente Aplicable Aplicable Aplicable
interno

Nota: Datos de resultado obtenido en la validez del instrumento a través del juicio de

expertos.

4.7  Analisis y procesamiento de datos

Los datos para el estudio de la presente investigacion se obtuvieron mediante el
instrumento del cuestionario y bajo la técnica de la encuesta, y respecto al procesamiento de
los datos se utilizé SPSS 25, el analisis se llevo a cabo por medio de la prueba no parameétrica
del coeficiente de correlacion R de Pearson, que fue determinada mediante la prueba de

normalidad.
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CAPITULOV. RESULTADOS

5.1 Resultados descriptivos

5.1.1  Andlisis descriptivos de los resultados de la variable Gestion Administrativa.
Tabla 9
Planeacion
Frecuencia Porcentaje

Bajo 2 12.5 %
Medio 9 56.3 %

Alto 5 31.3%
Total 16 100.0 %

Nota: Datos de la frecuencia obtenida de la dimensién planeacién en un rango
de alto, medio y bajo.

Figura 4

Distribucion de frecuencia de la dimension Planeacion

BAJO MEDIO

ALTO

Nota: Datos procesados de la dimension planeacion expresados en porcentajes.
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Interpretacion

De acuerdo a la tabla 9 y la figura 4 se muestra que en la dimension planeacion el
56.3% (n=9) presentan un nivel medio; el 31,3% (n=5), un nivel alto y el 12,5%
(n=2), un nivel bajo. Con este resultado vemos que la planeacion se planeacion se
encuentra en un nivel medio-alto respecto a la satisfaccion laboral de los
colaboradores del hotel.

Tabla 10
Organizacion e integracion

Frecuencia Porcentaje
Medio 11 68.8 %
Alto 5 31.3%
Total 16 100.0 %

Nota: Datos de la frecuencia obtenida de la dimension organizacion e
integracién en un rango de alto, medio y bajo.

Figura 5§
Distribucién de frecuencia de la dimension Organizacion e integracion
MEDIO ALTO

Nota: Datos procesados de la dimension organizacion e integracion expresados en

porcentajes.
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Interpretacion

Segun lo evidenciado en la Tabla 10 y la Figura 5, se observa que, en la dimension
de organizacién e interpretacion, el 69% (n=11) exhibe un nivel medio, mientras que
el 31% (n=5) muestra un nivel alto. Esto indica que la percepcion de la Organizacion
e integracion se sitta en un nivel medio-alto con respecto a la satisfaccion laboral de

los empleados del hotel.

Tabla 11
Direccion
Frecuencia Porcentaje
Medio 11 68.8
Alto 5 31.3
Total 16 100.0

Nota: Datos de la frecuencia obtenida de la dimensién direccion en un

rango de alto, medio y bajo.

Figura 6
Distribucion de frecuencia de la dimensién Direccién

69%

MEDIO ALTO

Nota: Datos procesados de la dimensién direccidn expresados en porcentajes.
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Interpretacion
De acuerdo a la tabla 11 y la figura 6 se muestra que en la dimension Direccion el

69% (n=11) presentan un nivel medio; el 31% (n=5), un nivel alto. Con este resultado

se entiende que la Direccidn es percibida en un nivel medio-alto respecto a la

satisfaccion laboral de los colaboradores del hotel.

Tabla 12
Control
Frecuencia Porcentaje
Bajo 2 13 %
Medio 14 88 %
Total 16 100.0 %

Nota: Datos de la frecuencia obtenida de la dimensidn control en un
rango de alto, medio y bajo.

Figura 7
Distribucion de frecuencia de la dimension Control

BAJO MEDIO

Nota: Datos procesados de la dimensién Control expresados en porcentajes.
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Interpretacion

En la tabla 12 y figura 7, observamos que el 88% (n=14) representa un nivel medio
y el 13% (n=2) representa un nivel bajo. Esto sugiere que la percepcion del control
administrativo se sitia en un nivel medio-bajo con respecto a la satisfaccion laboral

de los empleados internos del hotel.

5.1.2  Analisis descriptivos de los resultados de la variable Satisfaccion Laboral

Tabla 13
Motivacion Laboral
Frecuencia Porcentaje
Medio 10 63 %
Alto 6 38 %
Total 16 100 %

Nota: Datos de la frecuencia obtenida de la dimensién motivacion
laboral en un rango de alto, medio y bajo.

Figura 8
Distribucion de frecuencia de la dimensién Motivacion Laboral

MEDIO ALTO
Nota: Datos procesados de la dimension Motivacion laboral expresados en

porcentajes.
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Interpretacion

En la tabla 13 y figura 8 observamos que el 63% (n=10) se encuentra en el nivel
medio y el 38% (n=6) se encuentra en el nivel alto. Lo que nos muestra que la
motivacién laboral se encuentra en un nivel medio — alto respecto a la satisfaccion

laboral del cliente interno del hotel La Confianza.

Tabla 14
Calidad de vida laboral
Frecuencia Porcentaje
Medio 8 50 %
Alto 8 50 %
Total 16 100 %

Nota: Datos de la frecuencia obtenida de la dimension calidad de vida laboral en un
rango de alto, medio y bajo.

Figura 9
Distribucion de frecuencia sobre la dimension Calidad de vida laboral

MEDIO ALTO

Nota: Datos procesados de la dimension Calidad de vida laboral expresados en

porcentajes.
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Interpretacion
En la tabla 14 y figura 9 se puede observar que existe un 50% (n-8) para ambos
niveles medio y alto, lo que nos muestra que la calidad de vida laboral en un nivel

alto — medio respecto a la satisfaccion laboral de los colaboradores.

Tabla 15
Planes de Formacion
Frecuencia Porcentaje
Medio 14 88 %
Alto 2 12 %
Total 16 100 %

Nota: Datos de la frecuencia obtenida de la dimensién Planes de Formacion en un

rango de alto, medio y bajo.

Figura 10
Distribucion de frecuencia sobre la dimension Planes de Formacion

MEDIO ALTO

Nota: Datos procesados de la dimensidn Planes de Formacion expresados en

porcentajes.
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Interpretacion

En latabla 15 y figura 10 podemos notar que el 88% de (n=14) se ubican en el nivel
medio y un 12% (n=2) se ubican en un nivel alto. Lo que nos arroja que los planes
de formacion se encuentran en un nivel medio — alto respecto a la satisfaccion laboral

de los colaboradores.

5.2 Resultados Inferenciales

5.2.1  Pruebade normalidad

Tabla 16
Prueba de normalidad
Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Gestion Administrativa 947 16 444
Satisfaccion Laboral 928 16 226

*, Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Decision: La poblacion de esta investigacion estuvo conformada por 16 personas que
corresponden al cliente interno del hotel La Confianza, por lo tanto, se aplicd
Shapiro-Wilk para la prueba de normalidad de las variables. Los resultados arrojan
que el valor p 0.444 mayor a 0,05 reflejando una distribucién normal, por lo que se

procede a aplicar el estadistico de R Pearson.
5.2.2  Prueba estadistica en relacion a la hipotesis general

Ha: Existe una relacion significativa entre gestion administrativa y satisfaccion del

cliente interno del Hotel La Confianza, Lunahuana — 2022.

Ho: No Existe una relacion significativa entre gestion administrativa y satisfaccion

del cliente interno del Hotel La Confianza, Lunahuana — 2022.
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Tabla 17

Prueba de hipotesis general

Correlaciones

V1 V2
Gestion Correlacion de Pearson 1 626"
administrativa Sig. (bilateral) .010
N 16 16
Satisfaccion laboral Correlacién de Pearson 626" 1
del cliente interno Sig. (bilateral) .010
N 16 16

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Se presenta el coeficiente de correlacidn de Pearson entre las variables gestion administrativa

y satisfaccion laboral,

Decision: En la Tabla 17 se obtiene que el P valor es de 0.010 < 0.05 (valor a) con
lo cual se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis de investigacion, es decir,
Existe una relacion significativa entre gestion administrativa y satisfaccion del
cliente interno del Hotel La Confianza, Lunahuana — 2022.

A demas presenta un coeficiente de correlacion (R de Pearson) de 0.626. Por lo tanto,
se puede afirmar con un 95% de confianza, que hay una correlacion positiva media
entre las variables de estudio, gestion administrativa y satisfaccion laboral del cliente

interno.

5.2.3  Prueba estadistica en relacion a la hipotesis especifica 1

H1: La planeacion se relaciona significativamente con la satisfaccion laboral del
cliente interno del Hotel La Confianza, Lunahuana — 2022
Ho: La planeacion no se relaciona significativamente con la satisfaccion laboral del

cliente interno del hotel La Confianza, Lunahuana — 2022
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Tabla 18

Prueba de hipdtesis especifica 1

Planeacion Satisfaccion
laboral
Planeacion Correlacion de 1 433
Pearson
Sig. (bilateral) .094
N 16 16
Satisfaccion Correlacion de 433 1
laboral Pearson
Sig. (bilateral) .094
N 16 16

Nota: Tabla del proceso realizado para la prueba de hipotesis.

Decision: En la Tabla 18 podemos observar que el P valor es 0.094 > 0.05 (valor de
significancia), con lo que se acepta la hipotesis nula y se rechaza la hipotesis alterna,
es decir la planeacion no se relaciona significativamente con la satisfaccion laboral
del cliente interno del hotel La Confianza, Lunahuana — 2022.

A demas, nos arroja un coeficiente de relacion de 0.433, lo cual nos dice que existe

una relacion positiva débil entre la planeacién y la satisfaccion laboral del cliente

interno.

5.2.4  Prueba estadistica en relacion a la hipotesis especifica 2

Ha: La organizacion e integracion se relaciona significativamente con la satisfaccion

del cliente interno del Hotel La Confianza, Lunahuana — 2022.

Ho: La organizacion no se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente

interno del Hotel La Confianza, Lunahuana — 2022.
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Tabla 19

Prueba de hipdtesis especifica 2

Organizacion

Satisfaccion

laboral
Organizacione  Correlacion de 1 606"
integracion Pearson
Sig. (bilateral) .013
N 16 16
Satisfaccion Correlacion de 606" 1
laboral Pearson
Sig. (bilateral) 013
N 16 16

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Decision: En la Tabla 19 tenemos un P valor de 0.013<0.05 (valor de a) con lo que
se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis especifica de investigacion, es

decir. la organizacion e integracion se relaciona significativamente con la

satisfaccion del cliente interno del Hotel La Confianza, Lunahuand — 2022.

A demaés, tenemos que el coeficiente de correlacion es de 0.606, con lo cual se puede

afirmar que existe una correlacion positiva moderada entre la organizacion e

integracion y la satisfaccion laboral del cliente interno.

5.2.5  Prueba estadistica en relacion a la hipotesis especifica 3

Ha: La direccion se relaciona significativamente con la satisfaccion del

cliente interno del Hotel La Confianza, Lunahuana — 2022

Ho: La direccion no se relaciona significativamente con la satisfaccion del

cliente interno del Hotel La Confianza, Lunahuana — 2022
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Tabla 20

Prueba de Hipdtesis especifica 3

Direccion Satisfaccion
laboral
Direccion Correlacion de 1 658"
Pearson
Sig. (bilateral) .006
N 16 16
Satisfaccio Correlacion de .658™ 1
n laboral Pearson
Sig. (bilateral) .006
N 16 16

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Decision: En la tabla N° 20 observamos un P valor de 0.006<0.05 (valor

de a) con lo que se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis

especifica de investigacion (Hi:), es decir, La direccion se relaciona

significativamente con la satisfaccion del cliente interno del Hotel La

Confianza, Lunahuana — 2022. Ademas, tenemos que el coeficiente de

correlacién es de 0.658, con lo que podemos afirmar que existe una

correlacién positiva media entre la Direccion y la Satisfaccion Laboral del

cliente interno.

5.2.6  Prueba estadistica en relacion a la hipotesis especifica 4

Ha: El control se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente

interno del Hotel La Confianza, Lunahuana — 2022.

Ho: El control no se relaciona significativamente con la satisfaccion del

cliente interno del Hotel La Confianza, Lunahuana — 2022.
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Tabla 21

Prueba de Hipdtesis especifica 4

Satisfaccion

Control
laboral
Correlacion de
1 456
Pearson
Control o
Sig. (bilateral) .076
N 16 16
Correlacion de
.456 1
] ., Pearson
Satisfaccion o
Sig. (bilateral) 076
laboral
N 16 16

Decision: En la Tabla 21 obtenemos una P valor de 0.076>0.05 (valor de a) con lo
cual se acepta la hipotesis nula (Ho) y se rechaza la hipotesis alterna (Hq), es decir, el
control no se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente interno del
Hotel La Confianza, Lunahuana — 2022.

Ademas, tenemos un coeficiente de correlacion de 0.456 lo que afirma que se tiene
una ‘correlacion positiva débil’ entre el Control y la Satisfaccion laboral del cliente

interno del hotel La Confianza.
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CAPITULO VI: DISCUSION DE RESULTADOS

Primera. En relacion al objetivo general de la presente investigacién, que busca analizar la
relacion entre la gestion administrativa y la satisfaccion del cliente interno en el Hotel La
Confianza de Lunahuand en el afio 2022, los resultados indican una relacion significativa
entre estas variables, evidenciada por un valor de significancia de 0.01, que es menor que el
nivel de significancia a (0.05). Esto conduce al rechazo de la hipétesis nula y a la aceptacion
de la hipdtesis de investigacion. Ademas, se pudo confirmar a través del coeficiente de
correlacién de Pearson que existe una correlacion positiva de magnitud media entre la

gestion administrativa y la satisfaccion laboral del cliente interno en el Hotel La Confianza.

Las empresas en el sector hotelero deben centrarse no solo en alcanzar resultados a traves de
elementos como la infraestructura, equipos, ventas y margenes de ganancia, sino también en
reconocer la importancia del cliente interno en su proceso de planificacion. Esta
consideracion resulta crucial para lograr de manera eficaz, agil y sostenible los objetivos
empresariales. Satisfacer las expectativas del cliente interno, al igual que se atiende al cliente
externo, se convierte en un requisito fundamental para impulsar un mayor compromiso y
sentido de pertenencia por parte de los empleados hacia la empresa. Un colaborador
satisfecho con su trabajo se muestra mas inclinado a proporcionar un servicio de alta calidad
al cliente externo, garantizando asi que este reciba la mejor atencion y contribuyendo a una

experiencia de hospedaje excepcional en su conjunto.

Los resultados obtenidos se asemejan a los obtenidos por Marcillo (2020), que en su
investigacion “Gestion administrativa y satisfaccion laboral percibidas por personal de
atencion pre hospitalaria en politraumatismo de ECU 911 en Babahoyo”, se propuso como
objetivo general encontrar el nivel de relacion entre las variables Gestién administrativa y la
satisfaccion laboral, utilizd6 Rho de Spearman obteniendo un coeficiente de correlacion de

0.443 y una significancia de 0.01; concluyendo que existe una relacion positiva moderada
entre las variable, aceptando también la hipdtesis general. Asimismo, Ramirez (2021) en su
investigacion “Gestion Administrativa y Satisfaccion Laboral de los Colaboradores de la

Oficina General de Administracion del MINCETUR, Lima 20217, utilizo también Rho
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Spearman, obteniendo un coeficiente de correlacién de 0.909 y un valor de significancia de
0.00<0.05 (o), concluyendo que existe una correlacion muy alta entre las variables de
estudio, se rechazo la hipotesis nula y se acepto la hipétesis de investigacion. A su vez Salas
(2021), en su investigacion “Relacion de la Gestion Administrativa en la Satisfaccion
Laboral de los Trabajadores del Centro de Salud San Francisco-Tacna, 2021, propuso como
hipotesis general de su investigacion que la Gestion Administrativa se relaciona
significativamente en la Satisfaccion Laboral de los trabajadores, obtuvo como resultado un
valor de significancia de 0.00<0.05 (a), aceptando la hipdtesis de investigacion, y el
coeficiente de correlacion Rho de Spearman fue de 0.390, por lo obtuvo que existe una
correlacion positiva media entre la variables de estudio. Siguiendo la perspectiva planteada
por Benites (2005), se destaca que el capital humano se erige como el recurso mas preciado
en las empresas. En este sentido, es imperativo explorar las diversas estrategias de gestion
de recursos humanos en las organizaciones. Es crucial considerar a los empleados como
clientes internos y los puestos que desempefiardn como los productos que la empresa ofrece.
Por lo tanto, garantizar la satisfaccion de este "producto™ se convierte en un requisito esencial

para cultivar el compromiso Yy la identificacion de los empleados con la organizacion.

Segunda. El primer objetivo especifico busco establecer la relacion entre la planeacion y la
satisfaccion del cliente interno del Hotel La Confianza, Lunahuana — 2022, se plante6 como
primera hipotesis especifica que: la planeacién se relaciona significativamente con las
variables de estudio. Sin embargo, los resultados arrojaron un coeficiente de correlacion de
0.433, el P valor es 0.094 > 0.05 (valor de significancia), con lo que se acepto la hipotesis
nula y se rechazé la hipotesis alterna. Ademas, por los resultados obtenidos, el 56% del
cliente interno considerd que la Planeacion influye en la satisfaccion laboral. Por lo que se
afirma que existe una relacion ‘positiva débil’ entre la planeacion y la satisfaccion laboral

del cliente interno.

Este resultado posiblemente se deba a que, en la fase de la planeacion, se ven acciones que
se relacionan méas con temas administrativos o gerenciales, no se involucra mucho a los
colaboradores. Tal como sefiala Barriga (2006), la planificacién implica que los lideres
analicen de manera previa sus metas y actividades, basando sus decisiones en un enfoque
metodico, plan o razonamiento, en lugar de depender de intuiciones. En esta etapa las
decisiones son tomadas visualizando a la empresa de forma general, los colaboradores son

parte del plan, pero no el centro de la planeacion. En comparacién con la investigacion de
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Vilca (2021) en su estudio denominado “La gestion administrativa en la satisfaccion del
usuario interno durante la pandemia Covid 19 en la Micro red de salud Ocobamba, 2020 se
planted como hip6tesis especifica que la planeacion influye en la satisfaccion laboral en su
ambito de estudio, como resultado muestra un coeficiente de Nagelkerke = 0.921, indicando
que la dimension de planeacion influye en un 92.1% sobre la satisfaccion de los usuarios
interno, sin embargo, el 51% de los usuarios de la micro red, consideran que la planeacion
de la gestion administrativa es “poco eficiente”. En contraste con los resultados obtenidos
por Salas (2021), quien realizd la investigacion denominada: ‘“Relacion de la gestion
administrativa en la satisfaccion laboral de los trabajadores del Centro de Salud San
Francisco-Tacna, 20217, muestra un valor de coeficiente de la correlacion es de 0.415%* y
afirma que existe una correlacion positiva media (Rho=0,415**) y significativa (Sig. ,000 <
0,050) entre la dimensidn planeacion y la satisfaccion laboral de los trabajadores del centro
de salud, pero a diferencia del anterior, el 59.3% del cliente interno afirma sentirse

“satisfecho” con la gestion administrativa.

Tercera. En cuanto al segundo objetivo especifico que es, Determinar la relacion que existe
entre organizacion y la satisfaccion del cliente interno del Hotel La Confianza, Lunahuana —
2022, se planteo la segunda hipotesis especifica, indicando que, la organizacion se relaciona
significativamente con la satisfaccion del cliente interno del hotel La Confianza, Lunahuana
— 2022. Los resultados arrojaron gue un coeficiente de correlacion es de 0.606, con lo cual
se puede afirmar que existe una correlacion “positiva moderada” entre la organizacion e
integracion y la satisfaccion laboral del cliente interno del hotel La Confianza.

Resultados que se asemejan a los de Ramirez (2021), que en su hipotesis especifica 2, nos
muestra que la organizacion se relaciona significativamente con la satisfaccion laboral,
obtuvo un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0,810, representando una
correlacién alta entre la organizacion y la satisfaccion laboral. También, tenemos la
investigacion de Salas (2021), donde se acepta la hipétesis planteada indicando que fia
organizacion se relaciona positivamente con la satisfaccion laboral de los trabajadores del
Centro de salud San Francisco de Tacna 2021, con un coeficiente de correlacion de

(Rho=0,346) y un nivel significancia de 001 < 0,050 lo que determiné dicho resultado.

Por ello se concuerda con la siguiente definicidn; la organizacién conduce a un grupo de
personas hacia un mismo objetivo, en la escena empresarial, esta parte del proceso

administrativo sirve para definir las estructuras y los modos de actuacion en los que se van
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a conseguir los objetivos empresariales, observando a la empresa como un todo; conociendo
la organizacion, se podran obtener el mayor rendimiento de la empresa, usando la menor
proporcién posible de recursos y pudiéndolos integrar para alcanzar el rendimiento esperado
(Mero 2018).

Cuarta. En relacion al tercer objetivo especifico que busco establecer la relacion entre la
direccion y la Satisfaccion del interno del Hotel La Confianza, Lunahuana — 2022. Se plante6
la siguiente hipdtesis especifica, la Direccion se relaciona significativamente con la
satisfaccion del cliente interno, a lo que segun el analisis se obtuvo un valor de significancia
de 0.006<0.05 con lo que se rechazo la hip6tesis nula y se acept6 la hipétesis de estudio, a
su vez, el coeficiente de correlacion R de Pearson fue de 0.658, con lo que se afirm6 que
existe una correlacion positiva media entre la Direccion y la satisfaccion laboral del cliente
interno del hotel La Confianza.

Comparando estos resultados con los obtenidos por Ramirez (2020), en su investigacion,
Gestion administrativa y desemperio laboral en el Hotel San Marino, Tarapoto — 2020, arrojo
que la Direccion es una de las variables que menos relacién guarda con la Satisfaccion
Laboral, dado que obtuvo un grado de correlacion de Pearson de 0.114 y un nivel de
significancia de 0.047<0.5, lo que evidencia una correlacion positiva baja entre las variables
de estudio; el investigador atribuye estos resultados a que los procesos administrativos, no
son traslados de una forma eficaz al contexto hotelero, provocando que la informacion no se
traslade a todos los elementos del equipo, lo que conlleva a que no se conozcan los objetivos
ni los planes con los que se van a ejecutar para alcanzarlos, es una cadena que no llega a
completarse.

En la presente investigacion, por lo contrario, el personal si considera importante la
Direccion, pero aun se puede lograr una mejor integracion de los recursos para alcanzar los
objetivos trazados, por ello se concuerda con la idea de Zamora et al. (2018), que la direccion
es lograr mediante tres sub-funciones: el liderazgo, la motivacion y la comunicacién; que los
miembros del equipo involucrados en la operatividad, colaboren con la realizacion consiente
de sus funciones, al logro de los objetivos planteados. Porque, como sefiala Mero (2018), es
dirigir implica dar ordenes, influir y motivar a los empleados para que ejecuten tareas
fundamentales. Por lo que se debe enfatizar en la Direccion, como se menciona, s un punto
muy importante en la Gestion Administrativa, ya que, es el momento en donde se integrara

al equipo, motivando al colaborador a que realice de eficaz y eficientemente sus actividades.
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Quinta. De acuerdo al cuarto objetivo especifico, se busca lo siguiente, Determinar la
relacion entre el control y la satisfaccion del cliente interno del Hotel La Confianza,
Lunahuana — 2022. Por ello, se plante6 como ultima hipotesis especifica que, el Control se
relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente interno del Hotel La Confianza,
Lunahuand — 2022. Los resultados arrojaron un coeficiente de correlacion de 0.456 y un
valor de significancia de 0.075>0.05 (valor de a), con lo cual se acept6 la hipétesis nula y se
rechazo la hipotesis de investigacion, mostrando que la dimension Organizacion no influye
significativamente en la satisfaccion laboral del cliente interno del hotel La Confianza.

Resultados que contrastan con los obtenidos por Vilca (2020), donde se menciona que el
Control influye en un 57,3% en la satisfaccion de los usuarios internos de la Microred
Ocobamba durante la pandemia Covid-19, pero, ademas esta dimension fue considerada por
el 51% del personal como poco eficiente, lo que demuestra que existe debilidad en cuanto a
las caracteristicas que demandan esta dimension, como, la comunicacion, orientacion y
liderazgo; ademas del monitoreo del desempefio. Concuerda con lo que dice Mero (2018),
el control es supervisar actividades y evaluar rendimientos para que estén encaminados hacia

los objetivos propuestos durante la planificacion.
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CONCLUSIONES

PRIMERA:

En esta tesis se determind que existe una correlacién positiva media entre la gestién
administrativa y la satisfaccion laboral de cliente interno del Hotel La Confianza, ya que se
obtuvo un coeficiente de correlacion (R de Pearson) de 0.626, ademas, el P valor fue de
0.010 <0.05 (valor o), esto sugiere que mejorar la gestion administrativa, centrandose en el
empleado como cliente interno, puede tener un impacto positivo en el cumplimiento de los
objetivos organizacionales. Estos hallazgos tienen implicaciones significativas no solo para
el hotel en estudio, sino también para la industria hotelera en general, destacando la

importancia de una gestion efectiva para el éxito y la competitividad en el mercado.
SEGUNDA:

En esta tesis se establecio que existe una relacion positiva débil, entre la planeacion y la
satisfaccion laboral del cliente interno del hotel La Confianza, ya que se obtuvo un
coeficiente de correlacion (R de Pearson) de 0.433 y el P valor fue de 0.094>0.005 (valor de
a), Por consiguiente, se puede concluir que, si bien existe una tendencia positiva, otros
factores pueden estar influyendo significativamente en la satisfaccion laboral de los
empleados en el hotel. Estos resultados subrayan la importancia de explorar y considerar
otros elementos que puedan tener un impacto mas significativo en la satisfaccion laboral en
este contexto especifico antes de tomar decisiones o implementar cambios significativos en

la planificacion.
TERCERA:

En esta tesis se determind que existe una correlacién positiva entre la organizacion e
integracion y la satisfaccion laboral del cliente interno del Hotel La Confianza, dado a que
se obtuvo un coeficiente de correlacion R de Pearson de 0.606, ademas de un P valor de
0.013<0.05 (valor de a), por lo que, la mejora en la organizacién y la integracion en el

entorno laboral del hotel conlleva un aumento en la satisfaccion laboral de los empleados.
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Estos hallazgos destacan la importancia de priorizar estrategias y précticas que fomenten una
mayor organizacion y cohesion en la gestion del hotel para promover un ambiente de trabajo

mas satisfactorio y productivo.
CUARTO:

En esta tesis se establecid que existe una correlacién positiva entre la direccion y la
satisfaccion laboral del cliente interno del Hotel La Confianza, ya que se obtuvo un
coeficiente de correlacion R de Pearson de 0.658 y un P valor de 0.006<0.05 (valor de a).
Por lo tanto, se puede concluir que una direccion efectiva y orientada hacia el bienestar de
los empleados esté directamente relacionada con niveles més altos de satisfaccion laboral.
Estos hallazgos enfatizan la importancia de liderazgo en la creacion de un entorno laboral
positivo y productivo en el hotel, lo que a su vez puede tener un impacto positivo en el

rendimiento y el compromiso de los empleados.
QUINTO

En esta tesis se determiné que no existe correlacion significativa entre el control y la
satisfaccion laboral del cliente interno del Hotel La Confianza, debido a que se obtuvo un
coeficiente de correlacion R de Pearson de .456 y un P valor de 0.075>0.05 (valor de a), Por
lo tanto, se puede concluir que el grado de control ejercido en el entorno laboral no esta
directamente vinculado a los niveles de satisfaccion laboral de los empleados en este hotel
especifico. Estos hallazgos resaltan la necesidad de explorar otros factores y dimensiones

que puedan influir en la satisfaccion laboral de los empleados en este contexto particular.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA

Fortalecer la gestion administrativa, centrandose en el bienestar del empleado como cliente
interno, promoviendo un modelo de gestion donde se considere de igual importancia tanto
al cliente interno como al externo, considerandolo como eje principal de la organizacion y
parte fundamental del éxito de la empresa. Se sugiere invertir en la capacitacion de lideres y
gerentes, establecer canales efectivos de comunicacion interna y monitorear continuamente
la satisfaccion laboral. Ademas, se debe adaptar estrategias administrativas en funcion de los
resultados y compartir las mejores practicas con la industria hotelera. Estas acciones pueden
potenciar la satisfaccion laboral, fortalecer el rendimiento organizacional y mejorar la

competitividad en el mercado hotelero.
SEGUNDA

La administracion debe considerar modificar su sistema de planificacion, y considerar una
gestion integral de la satisfaccion laboral. Esto implica no solo centrarse en la planificacion,
cuya relacion con la satisfaccion laboral se identifico como débil, sino también explorar otros
factores influyentes. Se aconseja realizar un diagnostico exhaustivo, implementar estrategias
personalizadas, promover una comunicacion abierta, monitorear y evaluar constantemente,
y mantener flexibilidad en la planificacion. Ademas, se sugiere comparar practicas exitosas
en la industria hotelera y promover el bienestar holistico de los empleados. Estas medidas
pueden contribuir a mejorar significativamente la satisfaccién laboral en este contexto

especifico.
TERCERA

Fortalecer la organizacion y la integracion en el entorno laboral. Esto implica mejorar la
comunicacion, facilitando informacion clara sobre los requerimientos que existen para la
mejora de los servicios que se brindan. También se deben implementar manuales operativos

para cada area y trasladarlo a cada colaborar que corresponda. Asimismo, se debe afianzar
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la colaboracion, la cultura organizacional, y proporcionar capacitacion a lideres. Ademas, se
sugiere monitorear de manera continua la satisfaccion laboral y adoptar précticas exitosas.
Estas medidas pueden conducir a un ambiente laboral mas cohesionado y productivo, lo que
beneficiard la competitividad y el éxito a largo plazo de la organizacion.

CUARTA

La administracion debe reforzar métodos para direccionar a los equipos y encaminarlos hacia
el logro de los objetivos, motivando al cliente interno a realizar sus labores con buena actitud.
Se debe implementar capacitaciones, que satisfagan su necesidad de desarrollo profesional,
herramientas modernas que agilicen la operacién, incentivos y reconocimientos por las
labores destacadas, entre otros; que mejoren la percepcion del cliente interno respecto a la

empresa en la que desarrollan profesionalmente.
QUINTA

La administracion debe mejorar los procesos mediante los cuales se evalian y controlan el
desempefio de cada colaborador en las diferentes areas. Apoyandose de los jefes de area se
pueden implementar examenes escritos y verbales, con preguntas y situaciones relacionadas
directa e indirectamente con sus labores diarias y en base a los manuales de operaciones,

para posteriormente hacer el seguimiento de que se ejecuten durante la operatividad.
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ANEXO 1

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES: DIMENSIONES E
INDICADORES

METODOLOGIA

Problema general:

¢Qué relacion existe entre
gestion administrativa y
satisfaccion del cliente
interno del Hotel La
Confianza, Lunahuana -
20227

Problemas Especificos:

PE1 ;De qué manera la
planeacion se relaciona con
la satisfaccion del cliente
interno del Hotel La
Confianza, Lunahuana -
20227

PE2: ;Cudl es larelacién
gue existe entre
organizaciony la
Satisfaccion del cliente
interno del Hotel La
Confianza, Lunahuana -
2022?

Objetivo General:

Determinar la relacion que
existe entre gestion
administrativa y
satisfaccion del cliente
interno del Hotel La
Confianza, Lunahuana -
2022

Objetivos Especificos:

OE1: Establecer la
relacion entre la
planeacién y la

satisfaccion del cliente
interno del Hotel La
Confianza, Lunahuana —
2022.

OEZ2: Determinar la
relacién que existe entre
organizaciony la
Satisfaccion del cliente
interno del Hotel La
Confianza, Lunahuand —
2022.

OE3: Determinar la

Hipotesis general:

Existe una relacién
significativa entre gestion
administrativa y
satisfaccion del cliente
interno del Hotel La
Confianza, Lunahuana —
2022.

Hipdtesis especificas:

HEL: La planeacion se
relaciona
significativamente con la
satisfaccion del cliente
interno del Hotel La
Confianza, Lunahuana —
2022

HE2: La organizacion se
relaciona
significativamente con la
satisfaccion del cliente
interno del Hotel La
Confianza, Lunahuana —
2022.

V1 Gestién administrativa

Dimensiones Indicadores
11 mision
12 visisn
D1 —
PLANEACION 13 Objetivos
14 Estrategias
D2 |1 Manual de organizacion y
ORGANIZACI funciones
ONE 12 staff
INTEGRACIO |3 Capacitaciones
N |4 Evaluaciones
|1 Liderazgo
D3 12 Motivacisn
DIRECCION 13 Toma de decisiones
|4 Evaluaciones
|1 Antes
D4 I
2D t
CONTROL Hrane
I3 Después

V2 Satisfaccion laboral del cliente

interno

Enfoque:
Cuantitativo
Tipo de investigacion:
Aplicada
Nivel:

Descriptivo-
correlacional

Disefio:

No experimental
Método:
deductivo

Poblacion:

Cliente interno del
Hotel La Confianza

Muestra:

16 trabajadores

Técnica /Instrumento
Encuesta/cuestionario
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PE3: (Cuadl es la relacion
que existe entre Integracion
y la Satisfaccion del cliente

interno del Hotel La

Confianza, Lunahuana -

20227

PE4: ;Cémo serelaciona la
direccion y la Satisfaccion
del interno del Hotel La
Confianza, Lunahuana -
20227

PE5 ¢De qué manera el
control se relaciona con la
satisfaccion del cliente
interno del Hotel La
Confianza, Lunahuana -
20227

relacion que existe entre
integraciony la
Satisfaccion del cliente
interno del Hotel La
Confianza, Lunahuana —
2022.

OE4: Establecer la
relacion entre la direccion
y la Satisfaccion del
interno del Hotel La
Confianza, Lunahuana —
2022.

OES5 Determinar la
relacion entre el control y
la satisfaccion del cliente
interno del Hotel La
Confianza, Lunahuana —
2022.

HE3: La Integracion se
relaciona
significativamente con la
satisfaccion del cliente
interno del Hotel La
Confianza, Lunahuana —
2022.

HE4: La direccion se
relaciona
significativamente con la
satisfaccion del cliente
interno del Hotel La
Confianza, Lunahuana —
2022

HE5: El control se
relaciona
significativamente con la
satisfaccion del cliente
interno del Hotel La
Confianza, Lunahuana —
2022.

D1 11 Incentivo
MOTIVACIO
N LABORAL I2 Liderazgo
D2 |1 Ambiente fisico y laboral
CALIDAD DE I Pagos brindados
VIDA 3 1dentidad con la empresa
LABORAL
I4 Trato Laboral
I Capacitaciones
D3
PLANES DE .
FORMACION 2 Linea de carrera
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Certificado de validez de contenido

A. DATOS INFORMATIVOS
| Apellido y Nombre del Juez Especialidad Nombre del Instrumento de Evaluacion
evaluador del
evaluador(a)
Mg.Bertha Nancy Larico Quispe Licenciada en administracion de |Cuestionario sobre la variable GESTION
turismo y hoteleria ADMINISTRATIVA
Titulo: ~ Gestion administrativa y satisfaccion laboral del cliente interno del hotel La Confianza, Lunahuana 2022

B. ASPECTOS DE VALIDACION

Ne DIMENSIONES / items Pertinenci|Relevancia?| Claridad®|Sugerencias
al
PLANEACION Si No Si | No| Si |No
En qué medida el hotel La Confianza
propicia...
1 | El conocimiento de la mision del hotel. X X X
2 | El cumplimiento de la misién del hotel. X X X
3 | El conocimiento de la vision del hotel . X X X
4 | El alcance de la vision del hotel. X X X
5 | La difusion de los objetivos que persigue X X X
el hotel.
6 | El cumplimiento de estos objetivos.
7 | La difusion de estrategias para cumplir
objetivos.
8 | La participacion del personal para X X X
elaborar las estrategias.
ORGANIZACION/INTEGRACION Si| No | Si| No| Si |No
En qué medida el hotel La Confianza
propicia...
9 | La difusién de la importancia del manual X X X X
de organizacion y funciones.
10| El conocimiento del manual de X X X X
organizacidn y funciones.
11| El proceso de seleccion del personal.
12 | La contratacion de personal idoneo para
los puestos.
13| La difusion de la importancia de la X X X X
capacitacion al personal.
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14 | La capacitacion al personal que se integra X X X X
al equipo.

15| La importancia de las evaluaciones a las X X X X
areas del hotel.

16 | La evaluacion respecto a las funciones | X X X X
del puesto que ocupa.
DIRECCION Si No Si | No | Si No
En qué medida el hotel La Confianza
propicia...

17 | La seleccion de personas idoneas para | X X X X
liderar las &reas del hotel.

18 | La motivacion al personal de las distintas | X X X X
areas para complir los objetivos.

19| Elreconocimiento individual y en equipo X X X X
por el esfuerzo realizado.

20 | La participacion del personal para la toma | X X X X
de decisiones del hotel.

21| La participacion del personal para la X X X X
toma de decisiones del hotel.

22 | Una comunicacion asertiva entre los X X X X
miembros del equipo del hotel.
CONTROL Si No Si| No| Si| No
En qué medida el hotel La Confianza X X X X
propicia...

23| El control de los procesos previos a su X X X X
ejecucion.

24 | El control de los procesos durante su X X X X
ejecucion.

25| El control de los procesos después de su | X X X X

ejecucion.

1. OPINION DE APLICACION

i)

Aplicable[  X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
40611975 Firnado digitalmente por:
LARICO QUISPE Bertha
18/03/2022 Nancy FAL 20481363402 sof
FIRMR Mitivo: Soy el autor del
DIGITAL documento
Fecha: 18/03/2022 10:20:55-0
Lugar y fecha DNI Firma del Experto

IPertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo

SClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension
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Certificado de validez de contenido

UNDC
. DATOS INFORMATIVOS
Apellido y Nombre del Juez Especialidad del Nombre del Instrumento de Evaluacion
evaluador evaluador(a)
Mg. Bertha Nancy Larico Quispe Licenciada en administracién de  [Cuestionario sobre [a variable SATISFACCION
turismo y hoteleria LABORAL DEL CLIENTE INTERNO

Titulo: ~ Gestion administrativa y satisfaccion laboral del cliente interno del hotel La Confianza, Lunahuand 2022

Il ASPECTOS DE VALIDACION

Ne DIMENSIONES / items Pertinencial|Relevancia?| Claridad? Sugerencias
MOTIVACION LABORAL Si No Si | No| Si No
Califique cuén satisfecho se encuentra
usted con:

1 | Elpuesto que ocupa actualmente. X X X X

2 | Los reconocimientos que la empresa le | X X X X

brinda por su desempefio

3 | El conocimiento de la vision del hotel .

4 | Las preocupaciones que la empresa
muestra por su bienestar y superacion.

5 | La confianza que el jefe del area le tiene X X X X
al delegarle funciones.

6 | Las capacidades que muestra su jefe para X X X X
ser el encargado del area.

CALIDAD DE VIDA LABORAL Si No Si | No| Si No
En qué medida el hotel La Confianza
propicia...

7 | Las condiciones fisicas de su areade | X X X X
trabajo.

8 | Las condiciones de seguridad de suarea | X X X X
de trabajo.

9 | Larelacion laboral que tiene con sus | X X X X
compaferos.

10| La relacion laboral que tiene con su jefe.

11| El trabajo en equipo que demuestra su
area.
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12

La remuneracion que recibe.

13

El reconocimiento econdmico por trabajar
en feriados o dias de descanso.

14

El cumplimiento de las fechas de pago de
su sueldo.

15

La forma de compensacion por las horas
extras.

16

Su desempefio laboral en el hotel.

17

Los logros obtenidos por el hotel.

18

Pertenecer al hotel La Confianza.

19

Las licencias por enfermedad,
discapacidad, maternidad u otros.

20

Los reconocimientos de la empresa a su
personal en fechas especiales.

21

Los espacios que la empresa le brinda
para su estadia y descanso.

22

Los espacios que la empresa brinda para
las comidas del dia.

23

Los horarios de trabajo que la empresa
requiere.

24

Los descansos que la empresa le ofrece.

PLANES DE FORMACION

Si

No

Si

No

Si

No

En qué medida el hotel La Confianza
propicia...

25

Los cursos o capacitacién que ha
recibido..

26

El interés que tiene la empresa en
capacitarlo.

27

Las oportunidades para ir escalando de
puesto.

28

Las oportunidades de hacer linea de
carrera dentro del hotel.

[1l. OPINION DE APLICACION

Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Firmade digitalmente por:
LARICO QUISPE Bertha
18 de marzo 40611975 Mancy FAL 20481363402 soft
FIRME hdativo: Soy el autor del
DIGITAL documento
Feebaae032000 -0 00 G200
Lugar y fecha DNI Firma del Experto

IPertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
SClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension
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Certificado de validez de contenido

UNDC ,  patos INFORMATIVOS
Apellido y Nombre del Juez Especialidad Nombre del Instrumento de Evaluacion
evaluador del
evaluador(a)

Dr. Julio César
QuispeCalderon

Especialista en Metodologia de la
Investigacion

Cuestionario sobre la variable GESTION
ADMINISTRATIVA

Titulo:

Gestion administrativa y satisfaccion laboral del cliente interno del hotel La Confianza, Lunahuana 2022

B. ASPECTOS DE VALIDACION

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia! [Relevancia?| Claridad? Sugerencias
PLANEACION Si| No | Si [ No| Si| No
En qué medida el hotel La Confianza | X X X
propicia...

1 | El conocimiento de la mision del hotel. X X X

2 | El cumplimiento de la mision del hotel. X X X

3 | El conocimiento de la vision del hotel . X X

4 | El alcance de la vision del hotel. X X

5 | La difusion de los objetivos que persigue | X X X
el hotel.

6 | El cumplimiento de estos objetivos. X X X

7 | La difusion de estrategias para cumplir | X X X
objetivos.

8 | La participacion del personal para X X X
elaborar las estrategias.
ORGANIZACION/INTEGRACION Si No | Si | No | Si No
En qué medida el hotel La Confianza X X X
propicia...

9 | La difusién de la importancia del manual X X X
de organizacion y funciones.

10| El conocimiento del manual de X X X
organizacidn y funciones.

11| El proceso de seleccion del personal. X X X

12| La contratacidn de personal idoneo para X X X
los puestos.

13| La difusion de la importancia de la X X X
capacitacion al personal.
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14| La capacitacion al personal que se integra X X X
al equipo.
15 | Laimportancia de las evaluaciones a las X X X
areas del hotel.
16 | La evaluacion respecto a las funciones | X X X
del puesto que ocupa.
DIRECCION Si | No Si | No | Si No
En qué medida el hotel La Confianza
propicia...
17| La seleccion de personas idoneas para | X X X
liderar las &reas del hotel.
18 | La motivacién al personal de las distintas | X X X
areas para complir los objetivos.
19 | El reconocimiento individual y en equipo X X X
por el esfuerzo realizado.
20 | La participacion del personal para la toma | X X X
de decisiones del hotel.
21| La participacion del personal para la X X X
toma de decisiones del hotel.
22| Una comunicacion asertiva entre los X X X
miembros del equipo del hotel.
CONTROL Si | No Si | No | Si No
En qué medida el hotel La Confianza
propicia...
23| El control de los procesos previos a su X X X
ejecucion.
24 | El control de los procesos durante su X X X
ejecucion.
25| El control de los procesos después de su | X X X
ejecucion.
IIIl. OPINION DE APLICACION
Aplicable[  X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Ica, 18 de marzo de 2022 21525996 %\V
Dr.Julio César Quispe Calderin
ESP FILOSOFIA PSICOLOGIA CC SS
C.PPe. 1321525996
Lugar y fecha DNI Firma del Experto

IPertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
SClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ftems planteados son suficientes para medir la dimension
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Certificado de validez de contenido

I.  DATOS INFORMATIVOS

Apellido y Nombre del Juez Especialidad del Nombre del Instrumento de Evaluacion
evaluador evaluador(a)

Dr. Julio César Quispe Caldern | Especialista en Metodologia de la  |[Cuestionario sobre la variable SATISFACCION
Investigacion  |LABORAL DEL CLIENTE INTERNO

Titulo: ~ Gestion administrativa y satisfaccion laboral del cliente interno del hotel La Confianza, Lunahuana 2022

Il ASPECTOS DE VALIDACION

Ne DIMENSIONES / items Pertinencial [Relevancia?| Claridad? Sugerencias

MOTIVACION LABORAL Si No Si | No | Si No

Califique cuén satisfecho se
encuentra usted con:

1 | El'puesto que ocupa actualmente. X X

2 | Los reconocimientos que la empresa le | X X X
brinda por su desempefio

3 | El conocimiento de la vision del hotel . X X

4 | Las preocupaciones que la empresa | X X X
muestra por su bienestar y superacion.

5 | La confianza que el jefe del area le tiene X X X
al delegarle funciones.

6 | Las capacidades que muestra su jefe para X X X
ser el encargado del area.

CALIDAD DE VIDA LABORAL Si| No | Si | No| Si | No
Califique cuan satisfecho se encuentra
usted con:

7 | Las condiciones fisicas de su area de | X X X
trabajo.

8 | Las condiciones de seguridad de su area | X X X
de trabajo.

9 | Larelacién laboral que tiene con sus | X X X
compaferos.

10| La relacion laboral que tiene con su jefe. X X X

11| El trabajo en equipo que demuestra su | X X X
area.
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12| La remuneracion que recibe. X X X

13| Elreconocimiento econdmico por trabajar X X X
en feriados o dias de descanso.

14 | El cumplimiento de las fechas de pago de | X X X
su sueldo.

15| La forma de compensacion por las horas | X X X
extras.

16| Su desempefio laboral en el hotel. X X X

17| Los logros obtenidos por el hotel. X X

18 | Pertenecer al hotel La Confianza. X X X

19| Las licencias por enfermedad, | X X X
discapacidad, maternidad u otros.

20| Los reconocimientos de la empresa a su X X X
personal en fechas especiales.

21| Los espacios que la empresa le brinda | X X X
para su estadia y descanso.

22| Los espacios que la empresa brinda para | X X X
las comidas del dia.

23| Los horarios de trabajo que la empresa X X X
requiere.

24 | Los descansos que la empresa le ofrece. | x X X
PLANES DE FORMACION Si No | Si | No| Si No
Califique cuan satisfecho se encuentra
usted con:

25| Los cursos o capacitacion que ha X X X
recibido..

26 | Elinterés que tiene la empresa en | X X X
capacitarlo.

27| Las oportunidades para ir escalando de X X X
puesto.

28| Las oportunidades de hacer lineade | X X X
carrera dentro del hotel.

IIl. OPINION DE APLICACION

Aplicable [X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Ica, 18 de marzo de 2022 21525996 :
Dr. ullowarolispec;lderén
ESP FILOSOFIA PSICOLOGIA CC S5
LP.Pe. 1321525996
Lugar y fecha DNI Firma del Experto

IPertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
SClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo
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UI\ITDC

DATOS INFORMATIVOS

Certificado de validez de contenido

Apellido y Nombre del Juez

evaluador

Especialidad del
evaluador(a)

Nombre del Instrumento de Evaluacion

Mg.
Ramirez

Laura Vanessa Zamudio

Licenciada en Administracion de
Turismo y Hoteleria

Cuestionario sobre la variable GESTION
ADMINISTRATIVA

Titulo: Gestion administrativa y satisfaccion laboral del cliente interno del hotel La Confianza, Lunahuand 2022

ASPECTOS DE VALIDACION

Ne DIMENSIONES / items Pertinencial |Relevancia?| Claridad?® Sugerencias
PLANEACION Si | No | Si |[No| Si | No
En qué medida el hotel La Confianza
propicia...

1 | Elconocimiento de la mision del hotel. X X X

2 | Elcumplimiento de la mision del hotel. X X X

3 | El conocimiento de la vision del hotel . X X X

4 | El alcance de la vision del hotel. X X X

5 | La difusion de los objetivos gue persigue | X X X
el hotel.

6 | El cumplimiento de estos objetivos. X X X

7 | La difusion de estrategias para cumplir | X X X
objetivos.

8 | La participacion del personal para | X X X
elaborar las estrategias.
ORGANIZACION/ORGANIZACION Si No | Si | No | Si No
En qué medida el hotel La Confianza
propicia...

9 | La difusion de la importancia del manual X X X
de organizacion y funciones.
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10| El conocimiento del manual de X X X
organizacion y funciones.

11 | El proceso de seleccion del personal. X X X

12 | La contratacion de personal idéneo para X X X
los puestos.

13| La difusion de la importancia de la X X X
capacitacion al personal.

14 | La capacitacion al personal que se integra | X X X
al equipo.

15 | Laimportancia de las evaluaciones alas | X X X
areas del hotel.

16 | La evaluacion respecto a las funciones | X X X
del puesto que ocupa.
DIRECCION Si No | Si | No | Si No
En qué medida el hotel La Confianza
propicia...

17| La seleccion de personas idéneas para | X X X
liderar las &reas del hotel.

18 | La motivacion al personal de las distintas | X X X
areas para complir los objetivos.

19| El reconocimiento individual y en equipo | X X X
por el esfuerzo realizado.

20 | La participacion del personal para la toma | X X X
de decisiones del hotel.

21 | La participacion del personal para la X X X
toma de decisiones del hotel.

22| Una comunicacion asertiva entre los X X X
miembros del equipo del hotel.
CONTROL Si No | Si | No| Si No

23| El control de los procesos previos a su X X X
ejecucion.

24 | El control de los procesos durante su X X X

ejecucion.

92




25| El control de los procesos después de su | X

ejecucion.

IIl. OPINION DE APLICACION

Aplicable [X ] Aplicable después de corregir [

]

No aplicable [ ]

Lugar y fecha

DNI 43988183

Firma del Experto

L

IPertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
SClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension
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Certificado de validez de contenido

l. DATOS INFORMATIVOS

Apellido y Nombre del Juez Especialidad del Nombre del Instrumento de
evaluador evaluador(a) Evaluacion

; Cuestionario sobre la variable
'\R"gmirLe";“ra Vanessa Zamudio | | ieanciada en Administracionde  [SATISFACCION LABORAL DEL CLIENTE
- — INTERNO

Turismo y Hoteleria

Titulo: Gestion administrativa y satisfaccion laboral del cliente interno del hotel La Confianza, Lunahuana 2022

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

Ne DIMENSIONES / items Pertinencial |Relevancia?| Claridad? Sugerencias
MOTIVACION LABORAL Si No Si | No | Si No
Califique cuan satisfecho se encuentra X X
usted con:

1 | El puesto que ocupa actualmente. X X X

2 | Los reconocimientos que la empresa le | X X X

brinda por su desempefio

3 | El conocimiento de la vision del hotel . X X X

4 | Las preocupaciones que la empresa X X X

muestra por su bienestar y superacion.

5 | La confianza que el jefe del area le tiene | X X X

al delegarle funciones.

6 | Las capacidades que muestra su jefe para | X X X

ser el encargado del area.

CALIDAD DE VIDA LABORAL Si No | Si | No| Si No

Califique cuan satisfecho se encuentra

usted con:

7 | Las condiciones fisicas de su area de | X X X
trabajo.
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8 | Las condiciones de seguridad de su area | X X X
de trabajo.

9 | Larelacion laboral que tiene con sus | X X X
comparnieros.

10| Larelacion laboral que tiene consu jefe. | X X X

11| El trabajo en equipo que demuestra su | X X X
area.

12| Laremuneracion que recibe. X X X

13| El reconocimiento econdmico por trabajar X X X
en feriados o dias de descanso.

14| El cumplimiento de las fechas de pago de | X X X
su sueldo.

15| La forma de compensacion por las horas | X X X
extras.

16| Su desempefio laboral en el hotel. X X X

17| Los logros obtenidos por el hotel. X X X

18| Pertenecer al hotel La Confianza. X X X

19| Las licencias por enfermedad, | X X X
discapacidad, maternidad u otros.

20| Los reconocimientos de la empresa a su | X X X
personal en fechas especiales.

21| Los espacios que la empresa le brinda | X X X
para su estadia y descanso.

22| Los espacios que la empresa brinda para | X X X
las comidas del dia.

23| Los horarios de trabajo que la empresa | X X X
requiere.

24| Los descansos que la empresa le ofrece. | X X X
PLANES DE FORMACION Si No | XSi| No | Si No
Califique cuén satisfecho se encuentra
usted con:

25| Los cursos o capacitacion que ha | X X X

recibido..
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26 | El interés que tiene la empresa en | X X X
capacitarlo.

27 | Las oportunidades para ir escalando de | X X X
puesto.

28 | Las oportunidades de hacer linea de | X X X
carrera dentro del hotel.

IIIl. OPINION DE APLICACION
Aplicable [x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Lugar y fecha DNI 43988183 Firma del Experto

IPertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

%Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension
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ANEXO 3: carta de autorizacion de la empresa

Sur Travelers'
Y1r¥ ay
CONFIANZA *\:

CaTarLLA Landnnand Mmu

Carta de autorizacion de uso de informacion de la empresa

CARTA DE AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE LA EMPRESA PARA
OBTENCION DEL TITULO PROFESIONAL DE LICENCIADO EN ADMINISTRACION DE
TURISMO Y HOTELERIA

Yo CALEB OVIEDO CHAPILLIQUEN identificado con DNI N°72402539 en mi calidad de
ADMINISTRADOR de la empresa LA CONFIANZA INVERSIONES Y SERVICIOS INTEGRALES (HOTEL
LA CONFIANZA) con RUC N° 20546251544 ubicada en LA RINCONADA S/N CATAPALLA -
LUNAHUANA, LIMA Peri.

OTORGO LA AUTORIZACION, al sefior, Luyo Silvera Luis Enrique identificado con DNI N*
76093167, bachiller de la carrera de Administracion de Turismo y Hoteleria, para que utilice el
nombre y la informacién necesaria de la empresa, con la finalidad de que pueda desarrollar su
trabajo de Investigacion (Tesis), para optar el titulo profesional de Licenciado en Administracion
de Turismo y Hoteleria.

Caléb Oviedd Chapilliquen

Administrador
Firma y sello de Representante Legal

DNI: 72402539

El egresado declara que los datos emitidos en esta carta y en el trabajo de investigacion, en fa
tesis son auténticos.

En caso de comprobarse la falsedad de datos, el Egresado serd sometido al inicio del
procedimiento disciplinario correspondiente; y, asimismo, asumira toda la responsabilidad ante
posibles acciones legales que la empresa, otorgante de la informacién, pueda ejecutar.

www _laconfianza.com.pe
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ANEXO 4: Constancia de similitud

Firmado digtaimente por:

T URIBE HERNANDEZ Yrene
— =% Cecifa FAL 20491303402 soft
‘@‘ UNIVERSIDAD NACIONAL Cédigo: F-M02.02-VRI-029 ‘ MRRRE By of autor dl
\ j DE CANETE Fecha de Aprobaci6n: 16-10- Feeha: 22/} 112023 10:15:18-0500

VICEPRESIDENCIA DE INVESTIGACION
UNIDAD DE INVESTIGACION DE LA FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

Cadigo N°002
CONSTANCIA DE VERIFICACION DE SIMILITUD

Yo, Dra. Yrene Cecilia Uribe Hernandez Directora de la Unidad de Investigacion de la
Facultad de Ciencias Empresariales valido el informe titulado: “Gestion administrativa y
satisfaccion laboral del cliente interno del Hotel La Confianza, Lunahuana-2022"

Cuyo autor es, Luis Enrique Luyo Silvera, identificado con DNI N* 76093167, declaro
que la evaluacion realizada por el programa informatico, ha constatado un porcentaje
de similitud del §%, verificable en el resumen de reporte automatizado de similitudes
que se adjunta.

El suscrito analizé dicho reporte y concluyé que cada una de las coincidencias
detectadas dentro del porcentaje de similitud no constituye plagio, y que el documento
cumple con la integridad cientifica y con las normas para el uso de citas y referencias
establecidas en los protocolos respectivos.

Se cumple con adjuntar, ademas, el recibo digital a efectos de la trazabilidad respectiva

del proceso.
Cariete, 22 de noviembre del 2023
Se adjunta:
e Resumen del reporte automatizado de similitudes
e Recibo Digital
VALIDADO POR:

UNIDAD DE INVESTIGACION DE LA FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

F-M02.02-VRI-029 Toda copia de este documento, sea del entorno virtual o del
documento original en fisico es considerada “copla no controlada®
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UNIVERSIDAD NACIONAL Cédigo: F-M02.02-VRI-028 >
@ DE CANETE Fecha de Aprobacion: 16-10-2023 | Version-01

VICEPRESIDENCIA DE INVESTIGACION
UNIDAD DE INVESTIGACION DE LA FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

e Resumen del reporte automatizado de similitudes

Gestion administrativa y satisfaccién laboral del cliente
interno del Hotel La Confianza, Lunahuana-2022

INFORME DE ORSGINALIDAD

5% 5% 2% %

INDICE DE SIMILTTUD ~ FUENTES DE INTERNET  PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARSAS

repositorio.ucv.edu.pe 2%

Fuente de [nternet

hdl.handle.net 1 %

Fuente de [nternet

Fuente de Internet

repository.unad.edu.co 1 %

Fuente de [nternet

rest7.undc.edu.pe 1
Fuente de [nternet %

i

2
' [ repositorio.undc.edu.pe 1 9;
|

Excluir citas Activ Excluir coinodencias

Excluir bibliografia

F-M02.02-VRI-029 Toda copia de este documento, sea del entorno virtual o del
documento original en fisico es considerada “copla no controlada®
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UNIVERSIDAD NACIONAL
DE CANETE

VICEPRESIDENCIA DE INVESTIGACION
UNIDAD DE INVESTIGACION DE LA FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

« Recibo Digital

turnitingJ)
Recibo digital

Este recibo confirma quesu trabajo ha sido recibido por Turnitin. A continuackén podra ver
la informacién del recibo con respecto a su entrega.

La primera pagina de tus entregas se muestra abajo.

Autor g ls enuega  LUIS ENRIQUE LUYO SILVERA
Tito del weroicio TESIS POR SUSTENTAR
Tulo de s entrena.  Gestidn administrativa y satisfaccidn laboral del cliente inter._.
MNombre del arenivo: 4 INFORME_DE_TESIS -LUIS-2023. pdf
Tamaho del srchivae  2.14M
Total paginas: 108
Tota! de palabrax: 28,540
Totol de caracteres: 160,526
Fecha de entiega 08-nov.-2023 11:32a. m, (UTC-0500)
ldentificador d2 laentre.. 2221799334

ANV ENSHAL N ACIONAL I CASKIL
TAEVTTAR O OO TAS EMPRIS AN LAY
AL AR L AT R M O
L TR T

- D ]

T s s S
- pern vk S
S .

F-M02.02-VRI-029 Toda copia de este documento, sea del entorno virtual o del
rncsmmantn nrininad an flairn e > Aa ‘ronla nn ¢ dada”
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ANEXO 5: Acta de sustentacion de tesis
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