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RESUMEN
Esta investigacion fiena por objetiva general, determinar & nivel de relacion entre Iz
gestion administrativa de la empresa SODEXO v 1a calidad del servicio en e area de
hoteleria en Las Bambas en el periodo 2018, En relacin a la metodologia, se utilizd
el enfoque cuantitative, por su finalidad de lipe basico, mientras que el nivel fue
correlacional. Asimismo, se empled el método hipotélico deductive v el disefo no
exparimental. Se debe agragar que la poblacidn estaba conformada por 132
trabajadores de la empresa. En la misma linea, la encussta fue la técnica de
investigacion gue sa manejb, al momanta da la ablencion de la informacion se utilizd
el mstrumento cuestionang, este fue validado por medio de juicio de expertos v el
indice de medicion de confiabilidad de Alfa de Cronbach. cuyo cosficiente fue para la
variable gestion administrativa 0,845 v calidad de servicio 0,922, el cual s2 interpreta
coma elevada confiabdidad. Al oblener los resultados se bogro determirar que el 84.5
% de los rabajadores consideran que la gestidn administrativa de la empresa es
regular, mientras el 81.1 % de los mismos logran percibir que la calidad de Ios senicios
de hoteleria es regular. Asimismo, mediante la contrastacion de hipdlesis se hallh que
gxista una rmslacikin positiva de grado moderado ente las varables gastion
administrativa y calidad del servicio de hoteleria de acusrdo a Bho de Spearman cuyo

valor de correlacion es de 0,590 y un p-valors=0,000 menor gue a=0,01,

Palabras clave: Gestion administrativa, calidad, senvion, holeleria.
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ABSTRACT
The general objective of this resaarch is to datermine the level of relationship between
the administrative management of the 30DEXQ company and the quality of semvice in
the hotel area in Las Bambas in the period 2018, In relation to the methodology, the
guantilative approach was used, for its basic purpose, while the level was correlational,
Likewise, the hypothetical deductive method and the non-experimental design were
usad. |t shoeuld ba added that the population was made up of 132 company worlers.
Along the same lines, the survey was the research technigue that was handied, at the
time of obdaining the infirmabon the guestionnaire instrument was used, this was
validated through expert judgment and the Cronbach's Alpha reliability measuremeant
index. . whose coefficient was for the administrative management variable 0.845 and
service quality 0,822, which is interpreted as high reliability. Upon oblaining the results,
it was determined that 84.5% of the workers consider thal the administrative
management of the company 1s ragular, while 81.1% of them perceive that the quality
of the hatel services is regular. Likewisa, through the hiring of hypotheses it was found
thal there is a posiive relationship ol moderate degree between the varables
administrative management and quality of the holel service according to Spearman

Rho whose correlation value is 0.590 and a p-value = 0.000 lower than w= 0.01,

Keywords: Adminisirative management, quality, service, hospilality.

Al




INTRODUCCION

La geslion administrativa juega un papel fundameartal en la calidad del senvicio
hotelerg, ya que abarca una serie de procasos v decisiones estratégicas que impacian
directamenie en la satisfaccion v experiencia de los huéspedes. En el caso especifico
ge Las Bambas, reconocido como una empresa minera de nivel internacional, donde
la empresa SODEXO desempedid un papel crucial en la prestacidn de servicios
hotalaros, buscando cumplir con los astandares de calidad vy brindar una axpanancia
memorable a sus trabajadores.

El presente estudo tiene como abjetivo analizar la relacion entre la gestion
administrativa de SODEXD vy la calidad del servicio hotelero en Las Bambas durante
el afio 2018. Para ello, se examind dilerentes aspectos de la gestion administrativa,
coma la planificacion, organizacion, direcsion v control, v 58 evaluara su asociacion en
la calidad del sewvicio ofrecido por la empresa.

Los resultados de esta investigacion proporcionan informaciin valiosa para
comprender la impartancia de una gestion administrativa eliclente én el sector hotelero,
asi como para identilicar areas de mejora y oporiunidades de crecimiento en la
prestacion de servicios hotelenss an la region Apurimac, Las Bambas. Asimisma, se
pretende contribuir al cuerpo de conocimigntos existentes en el campo de la gestion
administrativa v su ralacion con la calidad del servicia en la industria holalera.

En aste estudio, se ulilizaron datos de los trabajadores de SODEXO v sa les
aplicaron encuastas sobre gestion administrativa v calidad de sarvicio. Esto parmitic

ohtener una vision integral respecto al estudio realizado.
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El estudio consta de los siguientes capitulkas;

Capitulo |: Descripcion del probdema. identficacion y fommulacion del problema,
justificacion, objetivos del estudio, delimitacion, viabilidad ¥ limitaciones.

Capitulo I Marco tedrico de la investigacion que incluye amntecedentes, bases
tedricas y marco conceptual;

Capitule [I1: Metedologia de la investigacién gue abarca hipdtesis. métode, tipo,
nival, disafio da investigacidn, operacionalizacidn de varables, poblacion y muastra,
técnicas e instrumentos, consideraciones éticas v procedimientos estadisticos.

Capitulo IV: Resultados y discusiones basados en Ios resultados descriptivos e
inferenciales v la discusion del estudio, Finalmeante, se presentan las conclusiones y
recomendaciones basadas en los hallazgos de la investigacion, con &l proposito de
contribuir al mejoramiento continus de la gestion administrativa v la calidad del servicio

hatelers en Las Bambas.
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CAPITULO |
PLAN DE INVESTIGACION

1.1. Descripcion de la realidad problamatica

En el ambio de la industria hotelera, la interconazion entre la gestion
administrativa v la calidad del servicio ha sido un tema crucial; al respecta Bzi Mubiri
(2018) resalto que una administracicn eficaz garantiza la excelencia del servicio en los
hoteles a nivel mundial; ademas, Fonfalvo-Herrera ef al, (2017) enfatizaron que una

gestion adecuada de recursos v procesos impacta directamente en la satisfaccion del
clierte.

De acuerdo Calciolart et al. (2017) la literatura sobre la gestion adminisirativa
sulida facilita la alineacidn de objaetivos y eslralegias an hoteles do dilerenies culturas
¥ ubicaciones gedgraficas; asimismo, Ferreira el al. [20717) sostiene que un enlogue
infegrads en la administracion contribuye a la uniformidad de estandares de senicio
en contextos diversas, asi, el desalio radica en implemantar sistemas administrativas
flexiblas y adaptativos que prometen la consistencia en la calidad del senvicio en la
hotelaria a nival internacional.

Por tanto, la gestitn administraliva de una organizacion se rafiere a como sa
dirigen los recursos para alcanzar los objetivos propuesios, es por ello, gua una

proanizacidn es un grupo da individuos unidos para lograr metas, muchas de ellas con




fines econdmicos, buscando beneficios a traves de la venta de productos o sarvicios,
Incluse en el ambitd de servicios, donde se proveen necesidades a la poblacion,
tambign se generan ingresos

En el contexio de la industria holelera en Latinoamerica, surgieron
problematicas cruciales en relacidn a la gestion adminisirativa v su influencia en la
calidad del semvicio, Autores Paredes Thopson, (2017) sefislaron que la falta de
alinaacion anfra la gastian intérna v los estandares ntérnacionales de semvicio afectd
Iz satisfaccion del cliente. Ademas, Confreras v Pefialoza (2018) destacaron la escasa
capacitacion del persanal en algunos hoteles, lo gue generd inconsistencias en la
experencia del chente. Perg, tambien indico qua la gestion inehciente de recursos
humanos v financieros en la region impacio directaments en la calidad del servicio.
Diliveras v Mauricio [2017) resalio que la falta de sistemas tecnologicos integrales para
la gestion Imilo la eficacia operativa v la personalizacion del servicio al cliente, Estas
problematicas subrayan la necesidad de abordar la gestidn administrativa con. un
gnfoque mas global y estratégico en la industria hotelera latinoamericana. Integrar
sislemas lecnologicos, mejorar la formacion del personal y alinear [as operacionas con
gstandarss inlernacionalas son aspectos cruciales para majorar la calidad del servicio
¥ mantaner la competitividad en la region.

Por otro lado, al Instifuto Macional de Estadistica e Informatica (INEI, 2018
sanfala que an el afo 2018, las compafias que se dedican a brindar sarvicios sumaron
un total de 992 776, evidenciando un aumerto del 3.9% en comparacion con el afo
previo. De esta cifra, el 94.8% correspondit a microempresas, el 3.9% a pequenias
gmpresas, mientras que al 0.5% fue representativo de medianas y grandes empresas;

i v un 0,85 estuvio vinculado a entidades de la administracidn pdblica. Adicionalmante,




cabe mencionar que |05 lipds de organicaciones estan distribuidas en todas la regiones
del Perd, el cual representa el 80.4% de estas entidades estan categorizadas como
microempresas, & 16.2% coresponden a pequenss emprasas, un 3.4% son
consideradas medianas ¥ grandes empresas. La region que mostr la mayor
concentracion de eslas empresas fue e depardamente de Uima y la Provincia
Constifucional del Callac, acaparando un 43.9% del total; asimismo, en relacidn a la
actvidad econdmica, los saclores de servicios prafesionalas, Eenicos y da apoyo
empresarial constituyen &l 23.5% del conjunio de empresas de sanvicios. La siguen en
importancia los ofros servicios, que representan un 22.4%., mienfras que las
actvidades relacionadas con senvicios de comidas v bebidas ocupan el 19.3%, v =
sector de transporte v almacenamiento tiene un paso significativo del 13.2%.

En esa misma linea, especificando [as empresas d=2 servicio de alojamients en
el Perd, solo representa e 2.5%,; de tal forma que este esta conformado por las
gmpresas hoteleras, que son un grupo importante que contribuyen a la economia del
Perd, por el potendal turisbco que posee el pals, como las Zonas arqueclogicas, los
parques naturales u olros gue la naturaleza ha proporcionado a esla del continente
amaricano. todo el ha venido Bemenlanda al interds de las personas en al mundo
para conocar &l pais. Ademas, s6 sabe que, en el anc 2017, "al sector Turismo mowid
LUS% 8.135.8 millones en al Perd. logrando una participacion de 3.8% del Praducto
Bruto Interno” (Diarke la Republica, marzo 20118), considerando dentro de este rubro
los ingrasos por hoteleria, restaurantes, enftre otros.

Las emprasas mineras v holeleras generan puestos de trabajo gue banefician
a un gran sector de la poblacidn peruana. por ejemplo, en "el afio 2016, 8l sactor

minery genard a nivel nacional 174126 puestos de trabajo directo” {Mercados vy




regiones, junio 2018). En tanto, el sector hotalero si bian no cuenta con cifras exactas
actualizadas de los puestos de trabajo que genera, 58 puede afirmar que a5 menor
debido & sus caracteristicas de informalidad que todavia subsisie en las emprasas
hoteleras pequenas. La gestion administrativa enfocada en la caidad del servicio en
el sector hotelero en Perd subraya la necesidad de implementar estrategias integrales
gque aborden la capacitacion del personal, la inversién en tecnolegia v la oplimizacion
de procesos para ofrecer expariancias sobresalientes a los huéspades. Sagin, Radio
Programas del Perd [RPP, 2011} el 35% de los hoteles y restaurantes del Perd dan un
servicio de mala calidad el cuzl implica falta de higiene, seguridad y mantenimiento.
Una de las empresas mineras de gran envergadura en nuestro pais s la
Bmpresa concesionana de explofacion en Las Bambas, asentada en la sierra sur del
Peril, especificamente en la provincia de Cotabambas de la region Apurimac. La
empresa minera actualmente se encusntra en procese de explolacion por pare del
consorcie gque se constituye por las siguentes empresas: Guoxin International
Investment Corporation y Citic Metal Co, Minerals and Metals Group; este yacimiento
minere s considerado e mas grande del Perd porque $e previé que en su explolacion
producira mas de 6 millones de tonaladas de cobre y carca de 11 millones de toneladas
da ofros minerales, sin embargo, desde su ingreso al proceso de axplotacion ha
ocasionada problemas a la poblacion carcana, coma el potva, ruido, vibraciones, entre
otros, generados principalmente por los camiones que transportan el meneral,
provocando un impacio negativo en al terreno ambiental v social (MMG BAMBAS,
2018).
La empresa encargada de la explotacidn de la zona Las Bambas desde que

inicié sug operaciones ha wenido contratando todo tipo de personal, a su vez ha




requeride al servicio de diferentes empresas relacionados con la alimentacion,
combustible, movilidad, vehiculos de transporte y ofrds. Es precisamente en &
requerimients del senvicio de hoteleria que la empresa de Semvicios Hoteleros
SODEXD es contratada para brindar € servicio de alojamients a los trabajadores
pperarios de las diversas areas de la empresa minera.

En este contexto, la empresa SODEXD durante &l proceso de brindar el servicio
hotalers al parsonal de Las Bambas exparimentd problamas en su propic siaff,
priginado porgue el personal gue brinda &l servicio holalers (en su gran mayona) no
esta calificado ni capacitado para brndar dicho servicio; b cual trae como
consecuencia la insatsfaccion en el personal de Las Bambas que reciben el senicio
por parte de SODEXO. A pesar que SODEXD intentd comegir estas deficiencias se
encontrd con una gran limitante v problema aun mayar; so0lo pueds contratar persons
de la region Apurimac (segin acuerdo establecido entre Las Bambas v las
comunidades adyacentes a la operacion minera), sumado a alie la reqidn Apurimac
carace de protesicnales especlalizados en hoteleria.

Esta carencia de personal especializado molivé que la gerencia de SODEXO
proceda a implementar cursos de capacilacion en servicios de hoteleria que, esn
muchos casos. no 38 realizaron por maltiples factores; debiendo el trabajador
contratado valerse de su propia experiencia empirica; a este problema se surma la poca
capacidad de liderazgo evidenciado por el gerente de SODEXD quien ha demostrado
poca predisposicion para solucionar los problemas del personal v establecer
estralagias para salvar estas debilidades en el trabajador v alinearios con los objetivos

de la ampresa.




1.2. Identificacion y Formulacion del problema
1.2.1. Problema General
LGual es relacion enire la gestion administraliva de SCODEXQ v la calidad ded
servicio hotelero en Las Bambas 20187
1.2.2. Problemas Especificos
+ PE1: 4Cual es la relacion entre la planeacion de SODEXO y la calidad del
sarvicio hotelers en Las Bambas?
« PEZ2; Cudl es relacién enire la direccién de SODEXD y la calidad del
servicio hotelero en Las Bambas?
+ PE3: ;0ué relacion existe entre |a organizacion de S0DEXD v la calidad
del servicio hotelers en Las Bambas?
= PE4: jQué relacion axista antre las esfrategias de control de SODEXO v la

calidad ded servicio holelero en Las Bambas?

1.3. Justificacion de la Investigacion.
1.3.1. Justificaciéon Tedrica

Esta investigacion busca aportar al caudal del conocimiento clentifico sobre
ralacidn significativa que tiene fa gestion adminisirativa con la calidad del servicio en
la empresa SODEXQO, que brinda el servicio hotelero en Las Bambas, Asimismo, se
justifica tedricamenie porque & fravés de esta invesligacion se realizd una revision a
los antecedenias, learias y modelos relacionade con la gestién administrativa y calidad
del servicie, Ademdas, esta justficacidn tedrica busca destacar la importancia de

comprender v abordar esta interconexidn desde un enfoque académico v practico; de




manera que la gestion administrativa se refiere a la planificacion, omganizacion,
direccian ¥ control de oS recursos y procesos de una organizacion con el objetvo de
lograr sus metas y objetivos, Por oirg lado, la calidad del servicio se relaciona con 12
capacidad de satisfacer y superar las expectativas de los clientes, brindando
experiencias positivas vy valiosas., Desde una perspecliva tedrica, la literatura
académica ofrece modelos v enfoques que abordan la relacidn enire la gestidn
administrativa v la calidad del sarvicia, como &l models SERVQUAL v ol enfoque de
mejora continua. Estudiar vy comprender estas beorias puedse brindar a las
prganizecioneas las herramientas necesaras para oplimizar sus procesos y garantizas
experencias positivas para los clientes,
1.3.2. Justificacion Metodologica

Esta investigacion se justifica metodoligicamente porque permite aporar un
instrumento adecuadamente validado mediante &l A¥a de Cronbach v la valoracion de
juicle de expertos, dicho instumento se podra usar como guia en futuras
inve stigaciones y ser mejorado si fuera el caso de acuerdo al contexio. Ademas, esta
justificacion metodologica busca lenar un vacio de conccimiento al explorar 1a relacion
gnire la gestion adminisirativa de SODEXO y la calidad del servicio hotelero en Las
Bambas durante el afio 2018, Los resultados esperados tienen el potencial de generar

impactas posilives tanto a nivel operativo coma estrategico para la arganizacion.

1.3.3. Justificacion Social
Esta investigacion tiene una justificacion social porque existe la necesidad de
majorar la gestion administrativa y gue esta repercuta en la calidad de la ofera de

sarnvicio dentro da las empresas de hoteleria. Por otra parte, la empresa S0DEXD vy




Las Bambas se benelician directamente de este estudio, en tanio, los beneficiarios
indirectos son todas las empresas con similares caracteristicas, Ademas, una gesion
administrativa sdlida cortribuye a que los servicios se brinden de manera oportuna,
eficiente y confiable, logue impacta directamente en la calidad de vida de las personas,
Ademas, al brindar servicios de calidad, las organizaciones generan confianza v

fomentan relaciones positivas con la comunidad,

1.4. Objetivos de Investigacion
1.4.1. Objetivo General
Determinar la relacion entre la gastion administrativa de la empresa SODEXD y
la calidad del servicio hotelero en Las Bambas 2018,
1.4.2. Objetivos Especificos
« OE1: Establecar la relacidn entre [a planeacion de SODEXOD v la calidad del
sarvicio hotelero en Las Bambas.
» OE2: Describir la relacion entre la direccion de SODEXO y la calidad del
senncio hotelero en Las Bambas,
» ODE3: Conocer la relacisn antre la organizacion de SODEXD vy la calidad del
servicio holelero en Las Bambas.
= QE4; Conocer la relacidn entre las estrategias de control de S30DEXO v la

calidad del servicio otelers en Las Bambas,




1.5. Delimitacion de la Investigacion

1.5.1 Espacial
La presente investigaciin se llevo a cabo en una empresa de servicios de
hoteleria en el campaments Miners Anta Wasi, en Minera las Bambas,

provincia de Cotabambas, departamenio de Apurimac.

1.5.2 Tamporal
La presante invaestigacion abarco lag actividades de la empresa deeds snera -
agosta del 218

1.5.3 Social
La presente investigacon podra ser tomada ¢omo referencia para los
gestares de servicios de holelena que estén interesados en lograr un senicio
de Calidad.

1.5.4 Conceptual
La exposicion al que =e somete & usuano en condiciones gue gangra
insatisfaccidn  en o3 semnicios de holeleria puade provocar riesgos
psicosociales (fatiga, incomodidad. ergonomea, elc.), incluse podrian ses
precondicionss en un accidante de trabajo.
Matase qua an esta estudio hay dos variables asociadas:;

= Trabajadores de la zona,

= Usuarios con Isbores de alio riesgo.
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1.6. Viabilidad de la Investigacion

El estudio que busca determinar la relacion entre la gestitn adminisirativa de la
empresa SODEXD ¥ la calidad del semvicio holtelero en Las Bambas en 2018 parece
ser viable por varias razones como 5 a) la relevancia del tema; b} el estudio se centra

en un ang especifico (2018} ¥y en un lugar concreto (Las Bambas), <) la
informacion podria ser Uil para otras empresas de la regidn y contribuir al crecimiento
de la industria hotslera local; d) se liena un enfoque solido para recopilar datos
ralevantes v analizarlos de manera adecuada y a) hay digponibilidad de datos v la
cooperacion de SODEXD y los hoteles en Las Bambas para proporcionar informacicn
¥ acceso a sus instaladones pueden ser un factor imporante para determinar la
viabilidad del estudio,

Sin embargo, &s importante considerar posibles desafios logisticos, como &
recopilacion de datos precisos ¥ la garantia de la confidenciabdad de la informacion
sensible de las empresas. Ademas, se deben utilizar métodos de analisis estadistico
apropiados para evaluar la relacion entre [a gestion administrativa y la calldad del
servicio de manera concluyerte. En general, =i se abordan eslos desafios

adecuadamearte, el esiudio parece s81 viable y polencialments valioso.

1.7. Limitaciones de la investigaciaon

Se utilizd una muestra parcial del publico objetivo, encuastando a 132 de los
200 trabajadones, lo cual limita la generalizacion de los resuliados a los hospedajes de
la regitn de Apurimac, y mucho menos a nival nacional o mundial. Es imporiante temer
en cugnia gue aste estudio se enfoca en un caso especifico v sus resultados deben

sar inerpretados an esa confexto.
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Lina limitacion impordanta de esie estudio es la falta da invesligacidn prewvia
sobre el lema en el contexto de la empresa SODEXC. No se encontraron antecedantes
¢ investigacionas similares que aborden especificamenie la gestion adminstrativa v 12
calidad del servicio hotelero en Las Bambas, Esta falta de informacidn previa dificulta
la comparacidn de resultados v la contextualizacion de los hallazgos en relacidn con
ptros estudios. Es importante tener en cuenta esta limitackdn al interpretar los
resultados v considerar la necesidad de futuras invesligaciones para profundizar en
este tarma en el cortexto de SODEXD v otros entornos similares.

Otra limitacion importante de este estudio es la falta de conocimienta y
experencia previa en el uso del soffware uliizado para el analisis de datos. Esto
generd la necesidad de buscar una capacitacion externa para adguirir las habilidades

necesarias, El tiempoe adicienal requerdo para esla capacitacion vy
familiarizacion con el software puede haber refrasado el proceso de analisis de datos
¥ la generacidn de resultados. Ademas, la falta de experiencia en el uso del software
puede haber atectado la pracision y eficiencia en la manipulacian e interpretacion de
los datos. Es lundamental tener en cuenia esta limitacion al evaluar 108 resullados y
considerar la posibiidad de oblenar una mayor cantidad de exparlos an e mansejo del

software en fufuros esiudios.
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CAPITULO I
MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes de la investigacion
Sobre lasinvestigaciones anteceddas a este esludio, gue toman en cuenta las
mismas variables tenamos:
2.1.1. A nivel infernacional
Espinoza Fermandez (2018) logro hacer un estudio analitico, enfoque
cuanttativg, dseng no experimental, correlacional; para lo cual fuve coms intendion de
analizar la relacion entre la gestion administrativa y la calidad del servicio al cliente en
el Hotel el Malino perode 2018; por lo gue recurrid a una muestra de 8 trabajadores
de dicha organizacion hotelera, siendo ellos quienes proporcionaron los datos por
medio del encuestado- cuestionaric. De tal forma que esto permita comaborar gue una
buena geslion administrativa permite agilizar los procesos de  planificacion,
prganizacion, dirsccidn y control, 1o cual lleva conseguir una excelente calidad en el
sarvicio al cliente. Lo que significa que las variables en estudios relacionan
positivarmanta,
Muficz (2016} llevwd a cabo un estudio de enfogque mixo con nivel crifico
propositken v disefio imvestigacion de campo; en gue esta muesira estuvo
conformada por 190 trabajadores dael Hotel Pera Verde - San Mateo de las

Esmeraldas = Ecuador, las técnicas utilizadas en este estudio fueron la obsandacion,
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la endrevista v la evaluacion, que ayudaron al recojo de dalos necesanos para
alcanzar gl ohjetivo printipal que fus realizar un analisis de la cahdad del servicio
que sg brinda en & Hotel Perda Yerde, En las conclusiones se describe que 05
servicios que brinda son de calidad, ¥y es positiva, sin embargo, s ha observado
que existen algunas deficiencias en algunas de las dimensiones, &5 el caso de
fiabilidad, seguridad v la empatia, las cualks es necesano superar, aljunas
carancias hacia el parsonal como son la capacitacian, la inaxistencia da manuales
¥ ragulacion de las funciones de personal, son aspectos gue en zlguna medida
atectan la calidad del servicio.

Rivera (2017), electud &l estudio bajo la metodologia cuanttativa, diseno no
experimeantal, erfoque descriptivo comelacional, siendoe e objetive determinar un
modelo que apove e influya en |la gestion administrativa en el hotel San Andrés -
ciudad Cuevedo - Ecuador; para lograr este objetivo se selecciond una muestra de
86 personas que laboran en la empresa hotelera, el recojo da los dalos necesanos
se dio madiante & entrevista y la evaluacion, usandose los instrumentos: encuesia.
En las conclusiones del estudio se manifiesia gue el hotel presenta problemas que
necesitan ser solucionados por [0 gue sa hate necesano aslablecer un modelo de
mejora gue parmita slevar la calidad del sarvicio, entré ks aspectos delectados es
gue no 8 esla aprovechanda los atractivos vy fortalezas de la infrasstructura, de
igual manera no S8 esti aprovechando la productividad del servicio para hacerk
més compealitivo, no se capacita al parsonal gue labora en el hotel, también no se
tiena implementado un sistama financiero contralado; estos aspectos son los que

detarminaron el modelo que se planied para su mejora.
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2.1.2. A nivel nacional

Ynga Rios (2018) desarmllo una ndagacion con enfoque cuantitativa, Bpo
basica, disenio no experimental descriptive; para ello planteo como fin describir
estado de la gestidn adminisirativa; la mueestra estuve constituido por 18
trabajadores a los cuales se emplearon las encuesias-cuestionarios, Es a partir de
este punio que se evidencia que el 7% de los trabajadores perciben la gestion
administrativa come regular. Esta observacion conduce a la conclusion de gue aun
existen aspectos que requieren mejoras en la eficencia de la gestion adminisiraliva
del hospadaje.

Acosta Tenazoa (2019) desamolio el esludio considerando un enfogque
cuanttativa, no expenmental de corte transversal, nivel correlacional descnplivos
para elle 52 planted como finalidad de denfificar la relacion entre la gestion de
calidad y la eficacia de los procesos administrativos de las micro v pequenas
empresas del sector senvicio, rubro hospedajes del distrito de Manantay, Pucallpa,
2018; la muestra para el estudio estuve conformada por 13 MICIOEMpProsanos,
siendo ellos los gue brindaron 1S datos al ser encuestados y desde esa perspectiva
58 logrd arribar la siguisnte conclusion: Exisle una evaluacion positiva de nivel
media entre la gestion de calidad y los procesos admanistrativos. En térmings mas
simples, al elevar la gestidn de calidad, se contribuye a la majora de la aficacia de
los procesos administrativos dentro de la organizacion, Este aspecto resulia
fundamental para ofrecer un servicio apropiado a los clientas, o que a su vez
conduce a & obtencidn de satisfaccydn y la fidelizacion por parte de los mismos.

Mavarro Péres (2017) logro comprobar su indagacion con  enfogue

cuantitativo de disefio no experimental de nivel comelacional; por o que tuvg como
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ohjetivo establecer la influencia de la gestion hotelera en la satisfaccion labaral de
los colaboradores de la minera Chinako Perd 5.A. Marococha, Provinda de Yauli,
La Oroya. Region Junin, Perd, 2017; la muesira estuvo conformada por un tolal de
350 trabajadores desde los cuales se recogieron ks datos por medio del
encuestado-cuestionario, por o que permitio kxgrar como conclusidn: Es importante
destacar que una sdlida administracidn hotelera sf ejerce influencia sobre la calidad
del servicio proporcionado por los colaboradores en Chinaleo Pard SA. De esta
manera, una gestion eficaz facilits 1a consscucion de los objativos establecidos en
baneficio da los clientes. Es relevante senalar que, segin la evaluacion estadisbea,
el nivel de significancia s2 mantiena en 0,05, Por o farto, se puede concluir que la
Adminisiracion Hotelera efectivamente impacta en la calidad del sericig, o cual se
refieja en la satisfaccion expermentada por los clientes y usuanos,

Mallqui Medin  (2077) a en su estudio donde tuvo qQue recurrir a uns
investigacion de tipe basica, enfogue cuantitative, nivel descnptivo de disefio no
exparimental transversal; para ello se planied como ftin deierminar la calidad de
servicio que percibe el cliente en el eslablecimianto hotelers Holel & Spa Goll Los
Incas; la muestra estuvo constitluida por 200 wsuarnios o clientes de los cuakes se
chiuvieron kos datos a travas dal encuestado-cusastionario, lo que permito dar como
una conclusion: la calidad del servicio 56 encuantra en un nivel medio 64%. Sin
gmbargo, @5 avidente que existen Areas de mejora tanio en las acciones de los
colaboradores como an la gestion de los jefes v directivos: es esencial que la alta
direccion tome medidas proactivas para elevar los estandares de calidad. Si sa logra

gue tanto & personal como los lideres sa compromedan an mejorar v superar estos
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desafios, el hotel tendra la oporunidad de forlalecer su posicion en el mercado y
ofrecer una experiencia de mayor excelencia a sus clientes,

Lazo (2018) estruciurd un estudio de lipo observacional y enfoque mixio con
un nivel descripiivo, el esiudio se hizo en una muestra de 120 unidades de
chservacion entre trabajadores v clienies de la empresa hotelera, a ellos se aplico
la encuesta vy gula de entrevista como instrumentos de las téonicas de evaluaciin y
enfrevista para recoger datos cormaspondienies a laz varnables del estudio. B
chjetivo establecido en &l sstudio fue demosirar que sxiste una carsncia en la
caldad de los servicios al huaspad en las hoteles de la zona de Puerto Pizarro en
la region de Tumbes; las condusiones a las que se amibd expresan que respecio
de la calidad en los hoteles es bajo. asi se observa en el indicador de satisfaccion
de los cligntes, de la misma forma gue la mejora en los senvicos es deficiente
habiendo un desconocimients del personal respecto del manejo de los servicios de
caldad, también en las dimensiones de los elementos fangibles y saguridad es

necesaro estabacar criterios da majrsa.

2.1.3. A nivel local
Mendoza (2015) realizo un estudio de enfoque cuantifativa, siendo de tipo
comelacional, al disefio se astablacio el transaccional descriplivo correlacional; al
ohjetivo de esta investigacién fue establecer @l nivel de cormelacion que hay entre
planificacion estralégica y la calidad de los servicios hoteleros en  los
establecimiantos gue lienan el nivel da tres estrellas en la ciudad de Andahuaylas:
los datos recogidos de la informacion empleandosa, téonica de la evaluacion y

elaborandose una encuesta que se aplicd a una muestra de 43 huéspedes de B
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hoteles de la provingia. A modo de conciusion se llegd a determinar que hay una
relacion baja positiva entre la planificacion estratégica v 1a calidad da los senvicios
hoteleros en Andahuaylas, de la misma forma en el analisis de la relacion entre las
dimensicnes analisis ambientad, formulacion, implementacion y evaluacion cada una
de ellas con la calidad en hoteleria, obteniendose que existe una baja relacion en

CActE ¢A30,

2.2. Bases tedricas
2.21. Teorias &n la cual se sostienen las variables
Durante la evolucion de la ciencia administrativa, es esencial identificar las
teorias que surgieron, A menudo. los terminos teoria, escuela v enfogue se ulilizan
de manera infercambiable para describir una feoria. En esencia, una eora a5 un
conjunta coherente de conceplos que ayudan a comprender ¥ comelacionar o5
hechos, estableciendo una base =blida (Stoneret al., 1996, p. 33). Destacan en este
contexto Henry Fayol y Frederick Winslow Taylor. Entre las teorias clasicas se
inciuyen las siguenies:
2.2.1.1. Teoria de la administracion cientifica y clasica de la administracion
La tecria de la Administracion Cientifica, cuyo principal exponente fue
Fredarick Taybkor. Esta escusela s& enfoco en aumentar la produceion a traves de
mgoras en las capacdades de produccidn. Se cortrapuss a la administracion
fradicional al “proponer el uso de métodos cientificos para analizar el trabajo y
detarminar la forma mas eficienta de Hevar a cabo la produccion” (Bateman y
anell, 2008, p. 43). Taylor también introdujo la idea de una estructura de rabajo

que incluia la remuneracion basada en el logro de metas. Loz trabajadores
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recibian una tarifa estandar por completar su tarea, pero si superaban la cuota,
recibian una tarita mayor, Esta estructura de remuneracion fodavia se utiliza en
algunas organizaciones (Munch, 2010,

Por otro lado, |2 teoria clasica de la administrativa surge como respuesia
& la necesidad de ulilizar los principios de la administracion en las organizaciones
vy mejorar la eficiencia en los deparfamentos ¥y en las relaciones entre ellos, Se
baza an los apories da la adminstracion cientifica, centrandose espacialmants
an la estructura y al funcionamisnto de la arganizacion. Henry Fayol es el principa
confribuyente de esta teora argumentando que “los administradores solo
necesitan comprender las funciones y aplicar los principios corespondientes
para lograr el éxito. Fayol fue el primero en agrupar estas funcicnes” (Hellriegel
elal., p. 51)
2.2.1.2, Teoria de las relaciones humanas

Segun Chiavenato (2007), la Escusla de las Relaciones Humanas aporid
a la administracion al enfocarse en humanizar la empresa, destacando la
organizacion informal, 1a motivacion, la comunicacion y el liderazgo. George Elton
Mayo, uno de sus principalas exponentes, demostind gue la parbicipacidn ¥ la
solidaridad en &l equipo de trabajo son clave para majorar la producsion ¥ la
productividad. Tambian resald la imporfancia de consideasar las opinicnas y
sugerancias de los empleados para gue se sientan parte de la organizacion
(Munch, 20107
2.2.1.3. Teoria de los sistemas

Ludwig YVon Bertalanffy, un destacado exponenta de este enfoque,

introdujo el concepto de sistema para comprendear eventos reales en al contexio
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de las organizaciones. Su conbribucion mas relevante en la administracion es e
concepio de sistema abiertd, que destaca la interaccion constante entre la
arganizacion y su entorng. Este enfogue considera que una organizacion es un
sisterna con un objelvo v sulwaya gque Ios problemas en una pane de Iz
organizacion pueden afectar a todas las demds, en mayor o menor medida, Se
reconoce la imporancia de analizar las interacciones para la planificacian,
organizacion y condrol eficaces da una arganizacion y sus subsislemas (Koontz
et al., 2012).
2.21.4_Teoria del desarrollo organizacional

Hoy en dia, la teoria del desamollo arganizacional se inlerpreta como
sindnima de credmiento v productividad, Se basa en la aplicacion de las ciencias
del comportamientc & la adminisiracion v se ajusia a s desafios de la
glabalizacion, Este enfoque surgid para abordar los cambios constantes en las
organizaciones, promoviendo estructuras mas flexibles vy cambios culturales.
Implica una nueva conclencia social en los individuos. Ademas, Munch (2010
identilica los siguientes supueslos en aste enfogue: a) Es unaloma de educacion
que se enfoca en la cultura organizacional para kxgrar cambios planificados: b
Los cambios estan relacionados con nacasdades coma cracimianta, identidad,
satisfaccion, desarrollo humano v eficiencia; ¢) Se centra en al comportamianto
humano en las organizaciones; d) Los agentes de cambio sualen astar fuera de
la empresa; di Implica una codaboracién entre el sistema cliante v al agenta de
cambio; v e) los agentes de cambio promueven valores como la resolucidn de
conflickss, el trabajo en equipos funcionales, la comprension entre grupas v la

transmision da valores v habilidades interpersonaias.
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2.2.1.5. Administracion de recursos

Toda organizacidn uliliza recursos para alcanzar sus objetivos, que
pueden ser materigles [dinero, bienes) o inmaleriales (tiempo, irformacion).
Ademas de los recursos financieros, los recursos humanes son fundamentaies,
¥ los recursos son mas diversos de lo gque se piensa cominmente (Chiavenalo,
2007). Ademnds, Chiavenato (2007) clasifica los recurses organizacionales en
cinco categoras: racursos figicos y materiales, como berrenas vy adificos;
recursas financieros, incluyando capital v flujos de caja; recursos humanos,
abarcando ampleados de diversas areas; recursos mercadologicos, relacionados
con el mercado ¥ la investigacion de tendencias; ¥ recursos administrativos. que
engloban metodos de control, direccion, organizacion y planificacion, junto con
procedimientos para la toma de decisiones v gestion de informacion, A eslo
refuerza Dessler v Varela (2011) indicando que la gestidn de los recursos "se
refiere a las politicas necesarias para manejar los asunios personales de la
luncion gerencial; en especifico, se frata de reclutar, capacitar, evaluar,
ofreciendo un rato juslo en la organizacion” (p.33).
2.2.1.6. Teoria de la calidad total

La calidad, segin Helleriegel et al. (2009), se define como una filosofia
que wvalora la calidad v los valores como slementos clave para la mejora, la
planificacion v &l liderazgo. En esta perspectiva, Edward Deming destacd por su
anfoque en la prediccidn y la gestion basada en la eliminacion de erroras v &
contral de la variacion an los procescs medianta graficos de control. Por ofro lado,
Armand Feigenbaum introdujo e concepto de "contral total de la calidad”. Para

Amaru (2009), la calidad no e limita al control de la uniformidad de los productos,
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s5ino gque 5e trata de satisfacer las necesidades del clients & 1o largo de iodo &
proceso, La calidad se orgina en las exigencias del cliente y se evalia nd solo
en el producto final, sino en cada etapa del procaso, ¥ es una responsabilidad

compartida por odos s miembros de la arganizacion.

2.2.2. Gestion administrativa

La geslion administrativa abarca las acciones y procesos gue una organizacion
emplea para planificar, coordinar y dingir sus recursos con el fin de lograr sus objptivos
elicazmenta. Implica la toma de decisionss, |8 omganizacion de aclividades vy la
asignacion de recursos (Koontz v Weihrich, 2007). Se trata de coordinar y supervisar
las actividades de la entidad, incluyendo la planificacion, organizacion, direccion y
contrel, abarcands recursos humanas, finanderos, tecnolégicos v materiales para
mejorar la productividad v eficiencia {Stoner et al,, 1996). También Ta administracion
g5 disafiar ¥y mantener a los grupos gue cumplan eficientemeante los objetivos”. (Koontz,
Welhrich 2007, p. 4).

Por olre lade, "la administracion es una ciencia que esludia & investiga
metodoloegicaments lzs vanables, las constanies v causa-alecio de & aeficenca vy
eficacia de las organizaciones sociales productivas”™ [Hemandez, 2006, p. 5). Segun
Ramiraz (2016} la gestion administrativa “son actividades humanas con el fin de
ochitenar resultades. Esa actvidad se desarrolla al ejecutar, organizar, dirigir, coordinar
y controlar” (p. 5

Sagun Hit et al. (2005), la gestidn administrativa se caraclafiza por Ser un
proceso gue involucra una sene de operacicnes y actividades, como la evaluacion, la

toma de decisiones v la planificacidn. Ademas, implica la ulilizaciGn de divarsos
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recursos, como materiales v financieros, asi como  informacion. La  gestion
administrativa se orenta hacia el logro de metas establecidas por la organizacion y se
leva a cabo en un entomd organizativo donde personas desempenan distintas
funciones, pem comparten objetivos comunes,

En sintesis, considerando a los diversos autores, la gestion administrativa es
une disciplina que abarca diversas funciones, como la planificacidn, organizacion,
direccion, contred e integracion de parsonas, para lograr de manera afectva los
phjativos da una organizacion. BEs consderada una ciencia que uliliza un anfoque
cienfifice para generar conocimients y abordar tanto los aspectas internos como las
influencias externas en los procesos organizativos. En esencia, implica la eficiente
ulilizacion de recursos para akanzar metas ¥ 52 basa en las responsabilidades
administrativas flundamentales: confrol, organizacon, planificacion ¥ direccion

Administrar implica tfrabajar con personas v diversos recursos para alcanzar los
objetivos de una organizacion. La eficacia se refiera a lograr estos objetives, mieniras
gue la eficlencia Implica hacero utilizando los recursos de manera optima,
minimizando el desperdicio de tiempo, dinero v taenio humano (Hermandez y Palafox,
2012). En ocasiones, los administradores no alcanzan sus omalas porgque no
comprendan la importancia de combinar elicacia y eficiencia, avetes prigrizands unc
sobra al otro. Los administradoras eteclivos enbiendan la necesidad de aquilibrar estos
dos aspectos, un concepio arraigado an la tecria administirativa (Hemandez, 2008E),

En la actualidad, las organizaciones ¥ empresas exparimentan cambios
constantes, kb que ha dado lugar a nuevos concepios e ideas. A pesar de esta
evolucion, las experiencias exiiosas an adminisracion siguen siendo valiosas vy se

adaptan a las tendencias actuales e immovadoras. Los  administradores
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contemporanens combinan adaptacidn a las condiciones acluales con la aphcacion
disciplinada de los principios de 1a gestion, gue incluyen lzs funcionas tradicionales de
la administracion segon Chiavenaio (2001}

Porianto, los individuos en ung arganizacion, coma gerentes, direciones o jefes,
tienen la responsabilidad de dingir v crganizar acciones para alcanzar objetivos. Su
funcién principal es evitar el fracaso de la organizacidn, coordinando actividades para
lagrar matas, tanto parsonales como de sus aguipes. La adminisiracidn, en asancia,
es lo que esios gerentes llevan a caba.

2.21.1. Proceso administrativo

Segun Chiavenato (2007), un destacado autor en e campo de la
administracion, el proceso administrativo es un enfogue sistemalico vy organizado
para levar a cabo las adividades de gestion en una organizacion. Chiavenato
(2007} identifica este proceso en cualtro funciones principales;

A. Planeacién. Implica la loma sistemalica de decisicnes anticipando
futuro para alcanzar metas. Ofrece una guia clara que crenta las
acciones luturas y es adaplable a circunslancias cambiantes. Estas
decEsiones son conscentas, dinigidas v basadas en el conocimients v
experiencia de la organizacion y sus lideres. Para Robbins y Coulter
[2005), la planeacion implica definir metas, desarmollar estrategias y
disehar planes para coordinar actividades. Se ocupa de establecer
objetivos v determinar los recursos Necasanas.

Soegin Chiavenato (2011) La planeacién se divide en tres elapas:
esfratégica a niwel instiucional, tactica en o nivel intermadio vy

operacional a nivel operative. Cada una tiene sus caracleristicas




24

distintivas: &) FPaneacion estrafegica: Mevada a cabo & nivel
institucional, implica decisiocnes basadas en juicios debido a la
inceridumbre ambiental. Se proyecta @ large plazo v considera a la
organizaciin como une tolalidad para optimizar sus recursos, Para
Munch [(2007) esia planeacién es donde se esiablece las directrices
generales de la planficacidn organizativa v es llevada a cabo por los
ejpcutivos de alte nivel con el propasito de fermular los planes genarales
de la entidad. Por lo general ss enfoca en un havizonte de fiempo a
meadiano y largo plazo, y lizne un alcance que abarca la iotalidad de 12
organizacion; b) Planeacion tactica: Se& desarrollan a  niveles
iffermedios de la organizagdn, segon Munch (2007), este fipo de
planeacion s& enfoca en planes defallados a nivel de departamentos o
secciones, subordinades a los planes estratégicos. Delalla las
esirategias gerenciales para lograr los objetivos esfratégicos.

Es un proceso continuo y sistamatico, considerando los depariamentos
come tolalidades compueslas por subsistemas: y ¢ FPlaneacion
operriiva 5o anfoca en el corlo plazo v S8 cenfra en la gjecucon de
tareas v actividades para mejorar resultados. Es detallada y 5e ajscuta
de maneara inmadiata, cenfrada an el "quea hacer" ¥ "como hacar". Asi
como indica, Munch [2007) la planeacian operacional @s un enfoque a
corto plazo, estructurado conforme a la planificacidn tactica, y se lleva
a cabo en niveles de operacidn o seccidn. Su objativo principal radica
en la creacddn vy asignaciddn de lareas ¥ actvidades concretas

destinadas a ser ejecutadas por los niveles jerarquicos inferioras.
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B. Organizacion. Desde la posicion de Munch (2007) esle proceso
“consiste en disefar estructuras, funciones, procesos
responsabilidades, asi como de disefar los mélodos, v &cnicas que
simplifiqguen el trabajo” (p. 45). Ademas, "la organizacidn es gerenciar,
Las planificaciones pueden ser sujetas a cambios, del mismo modo el
medio grganizacional vara” (Stener, &t al,, 1998, p. 345). Por ende, las
organizaciones actuales son dinamicas vy fHexibles, promoviendo el
frabajo en eguipo v centradas an lag habilidades de los trabajadores. Las
relaciones puedan madificarss sagun se evalise su eficacia v etechvidad.
El disena organizativo es un procesa de toma de decisiones sobre estos
componentes significalivos,

Para. Rodins vy Coulter (2005} una organizacion constituye una
configuracian, la disposicion exacla de las responsabilidades forma
parte integral de la organizacion, también conocida como estructura
ofganizativa. Es por ello. que La organizacion se fundamenta en
aspecios cruciales, entre ellos: a) Especializacion del trabajo: Divide las
tareas en elapas espacializadas y asigna rabajadores con habilidades
espacificas; b) Departamentalizacion: Agrupa farsas en funcion de
divarsos criterios, como funciones, productos, ubicacionas gedgraficas,
procescs y clientes; o) Cadena de mando: Establece una jerarquia gue
define la autoridad v & fiujo de informacion desde los niveles superioras
hasta log inferiores: d) Amplitud de control: Evalia cuantos empleados
puede supervisar eficazmenta un gerente; &) Centralizacién vy

descaniralizaciin: Centralizacidn se refiere a la concentracidn de la
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toma de decisknes en la alta direccion, mieniras que la
descaniralizacion implica otorgar ciera autonomia a niveles infericres:
v f) Formalizacion: Define 2l nivel de estandarizacion en los trabajos v
la implementaciin de procedimientos para guiar el comportamiento del
personal en la organizacidn.

C. Direccidn. El desempefio de una organizacion refleja la competencia de
sus lidaras, ¥y un desampeno aficar vy eficienta indica una gasfion
adecuada. La direccign y el liderazgo, a menudo considerados coma un
soky concepto, deben dehnirse en funcion de los objetivos gue la
arganizacion parsigue en su entorna humano. Segun Munch (2007) “La
direccion es la gjecucion de todas las fases del procese adminisirativo
mediante la conduccidn y orientacion de los recursos, v el ejercicio del
liderazge hacia el logro de la mision y visién de la empresa” (p. 30,

En este concepto, se distingue gue al liderazgoe es una parte integral de
la funcion de direccion, donde los adminisiradores asumen la
responsabilidad de establecer vinculos intermos y extemos de la
organizacion. Represanian a la empresa ante enlidades aexlarnas como
&l gobierno, clientes y proveedores. La direccion implica tormar
decisionas, motivar a los empleados, comunicarsea y liderar. La toma de
deciziones implica seleccionar fa mejor attemativa para alcanzar los
objetivos. La maotivacion impulsa a los empleados hacia metas
arganizacionales v personales. La comunicacion puede sar horizontal o

vartical. Bl liderazgo, una pare importanta de la direccidn, guia a los
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miembros de la organizacion mediante la autoridad, la delegacion ¥ la
SUperision.

D. Control, El control implica supervisar la ejecucion de funciones segin o
planificado v corregir desviaciones, a diferencia de la fiscalizacion. En
ese sentide, para Amary "gl control es informar la realizacidn de los
abjetivos” (Amaru, 2008, p. 378). Es decir, el contrgl es monitorear la
organizacion para gue esta se conduzca por la rula establecida.

Para Munch (2007) "al confrol es |a fase del proceso para evaluar los
resultados oblenidos, con el objetive de comegir desviacioneas,
preveniras y mejorar continuamenia las operaciones” (p. 55)

En ese sentido, el proceso de control comprende la toma de decisiones
relacionadas con melas, desempefo, riesgos v opertunidades, Incluye
dos procesos. monitoreo  (recoleccidn de informackn  sobre e
desempeno) y evaluacdn (conclusion sobre el desempefa). Estos
procesos operan en fres niveles jerarquicos: a) Control estratégico: Se
enfoca en misiones, objelivos esiralégicos y estralegias, evaluando su
adecuacion rente a amanazas, faclores extemos y competencia; b
Confrol administrativo: Se aplica en areas como produccion, marketing,
personal ¥ finanzas, proporcionands informacion especializada para
tomar decisiones en estas areas,; ¢} Control operativo: Se concentra an
actividades y el uso de recursos en todas las categorias de la
arganizacion, empleando herramientas como cronogramas, diagramas

de procedencia y prasupuestos.
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2.2.3. Calidad de servicio

La definicion de calidad es variada y diversa, dadas por el enfoque, la eépoca
o 2spectos considerados en la administracion; para Aldana ef al. (2011) Ta calidad
ES la interaccion entre &l modo de pensar de la empresa v 105 procesos que en 2lis
se gestionan en el dia a dia, v la busqueda permanente de la perfeccion en iodas v
cada una de las personas que la integran con el objetivo de transformar la sociedad,
atandar las necesidades del entorna vy satisfacer a las parfes interasadas” [p. 35).

En la calidad de servicio e consideran caractensticas comao: los atributos y
la tecnologia en el producto, la forma de atender al cliente usuario; la rapidez es obro
de aspecios relacionados en la calidad, porque la rapidez se relacion con la
coordinacion de la realizacion de las tareas v la eficacia. Tradicionalmente se
consideraba gue calidad, preca ¥ liempd no fenian relacion ¥ gue 58 podia pensar
en desamollar uno de elles sintomar en cuenta los ofros v lodavia se liene esa idea
pensando que mejorar calidad es incrementar el precio ¥y un mayor tempo de
produccion; en la actualidad hay mucha ampresas que saben que calidad implica
mejorar ios diversos lactores que influyen en l0s res aspectos, es decir gue, mejor
caldad signitica producios de costos lolales bajos y los producios de mala calidad
tigne costos totales allos porque hay fallas de fodo tipo.

En cuanto a la calidad total "es un sistema adménistrativo sbocado a las
personas que intenta alcanzar un incremento de satsfaccion del cliente a un costo
bajo” (Evans v Lindsay, 2008, p. 18). Cuando s& habla de calidad 1otal en las
organizaciones, & hace alusidn al enlogue de sistema total que comprande

estrategias de nivel elevado, relacionas horizontales de todos los departamentos v
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emnmpleados incluyendo chentes v proveedores; el axilo &5 resultads del aprendizaje
¥ la capacidad de la adaptacion &l cambio,

La gesiion de la calidad del servicic es considerada por muchos autores
COME un conjunio de herramientas, oiros |0 consideran como un NUews paradigma,
también es considerado come una filosofia de direccion; asi se han expresado
diversas definiciones, todas estas Keas no han hecho mas que enrguecer la idea
de gastion de la calidad. Para los objetivos de esfe estudio, asumimos al concapto
de gestion de la calidad "como el conjunio da decisiones que se forman en la
empresa con el objetivo de a mejora de la calidad de los praductos, 105 servicios, ¥
la gestion empresanal’, (Heras et al., 2008, p. 15)

Las normas IS0 D000 establecieron ocho principios fundamentales
aplicables & la gestion de la calidad, que sirvieron como base para 1as normas 150
8001 v 904, Estos principios incluyen: a) Enfoque al cliente; Reconoce que las
grganizaciones dependen de sus clientes y deben centrarse en satisfacer sus
necesidades; b) Liderazgo: Los lideres establecen ia direccidn y gulan a los
empleados hacia el logro de metas; ¢) Participacion del personal: Fomenta la
respansabilidad y el compromisa del personal en la consecucion de abjetivos, d)
Enfoque basado en procasss: Reconoce gue los resullados deseados se logran
cuando las actividades se gestionan como procesos interrelacionados; e) Enfoque
de =sstema para la gestion: Aborda la ofrganizacidon  como un sistema
interdependiente; fj Mejora continua: Promueve a majora constante an todos los
niveles da la organizacion; g) Enfogue basado en hachos para la foma de
decisiones: Destaca la importancia de i1omar decisiones basadas en datos v andlisis

ohjetivos; v h) Relaciones mutuamenta beneficiosas con el proveedor: Reconoca la
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interdependancia enfre la organizacion y sus proveedoras, beneficiandose ambas
paries.

Segun Fernandez-Cabrera (2004) la calidad "en el ambito del senvicio
hotelern, esta sustentado en estralegias competitivas basicas de atencion vy
servicios, los cugles otorgan benelicios tangibles a los propigtarios” (p. 34}, La
gestidn &5 ahora un componente determinante para la subsistencia de empresas
dedicadas al sectar hotelara al parfeccionar sus produclos ofertadas, su afectividad,
su reputacion vy su estatus &n el marcada.

Actualmeante hablar de calidad dal semvicia de hoteleria, fiene mucha santido
5i 52 realiza desde la perspectva del cliente, ya que esle determina si el servicio se
ajusta a sus necesidades v expeciativas 1o gue permite tener un ¢liente satisfecho
o insatistecha, esto es deferminante en la rentabilidad v la idelizacion de la empresa
hotelera, haciendo que se dedique mayar trabajo en estas areas.

Concepluando el servicio de la calidad en hofeleria, e el "process gue
implica satistaccion de las necesidades de los consumidores respecto a un precio
aceptable de conformidad con las condiciones contractuales acepladas” (Daza,
2013, p. 45).

Dantra de las emprasas gua oleran el servicio hotelero, estos se pueden
asemajar en la oferta del servicio, pero a la vez guardar diferancias en aspectos que
satisfacen las expectativas dol clienta y que hacen que aste cliente tenga una
apreciacion del senvicio recibido. Es necesario que las empresas hoteleras
impleameanten estrategias basadas en la calidgad esto les permitira realizar
actividades gue busguen diferencarse de la compatencia, tanto an valkor costo como

en potencialidad de sus servicios, &l establecimiento da un sistema de gestion da la
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calidad es una maniobra competitiva, como dice Parasuraman {2010), brindar un
sanvicio en calidad beneficia a todos los que participan en la fransaction, desde ks
usuaros consumidares, personal de senicio, administracion,  accionistas vy
repercute & nivel social v nacional,

Las estrategias de calided no se improvisan, deben ser planteamientos
organizativos que consisten en mejorar permanentemente la calidad de todos  los
procasos de memancia y los senvicios de la organizacion y adaptarlos
constantsmenta a [as requerimianto & intsreses variables de log usuariog clisnies.
Las empresas deban caracterizarse por ofrecer un servicio de altisimos atributas v
esio se logra con & compromiss de todo el personal quienes deben serconocedaras
de gue o5 kbgros en conjunio de la empresa radican en las aditudes v conductas

de allos y 5us reacoiones entre la emprasa v o5 clientes,

2.2.3.1. Modelo para la medicion del servicio hotelero.

Clbera (2008) plantea gue la medicon de la calidad en el servicio hotelero
&8 inicid con Parasuraman, Zeithaml y Berry guienes sentaron las bases para la
formulacion da diferentas modelos de medicion de la calidad en al rubro de los
hoteles conel modaelo SERYOQUAL que busca medir las percepcionas v expectativas

dal clienie en base a las siguientes dimensiones:
A. Elemantos tangibles: Se consideran agui a todos Ios eguipos
sofisticados, momaje fecnoldgico, presencia v recursos  fangibles

excalentes.
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B. Fiabilidad: Es la concrecion de los compromisas, el interés de por medio
con el fin de lograr las propuestas, cumplir el senvicio daniro de lo
estipulads ¥ sin presencia de inconvenignies,

C. Capacidad de respuesta: Colboradores con alto  indice de
COMUMNicacion, atencién de respuesia pronta, empleados informadoes.

D. Seguridad: Trebajadores gue gereran confianza, consumidores
seguros en su abastecedor, emplaados amables y capacitados.

E. Empatia: Dedicacion en la atencion ante el usuario, comprension por los
requerimientos del cliente, preocupacion por el misma dentro de tempo
estmado,

En los dilerentes estudios. algunos auloras emplean fodas las
dimensiones senaladas anferiormante; algunos solo aplican cuaktro o tres de
estas dimensiones en un estudio de caso de holeles, es necesanio mencionar
que algunos autores adaptan el instruments SERVOUAL a sus necesidades
investipativas, algunos autores agregaron dimensiones exiras como
ofrganizacion  del  servicio, corlesia, comunicacion, confianza. oferla

complemenlana, parsona y contacho.

2.3. Marco conceptual

Hotel - Es un establecimients disefado para proporcionar alojamiento

termporal a huéspades v viagrs.

b} Limpieza. - Es el proceso de ebminar la suciedad, &l polvo, las manchas y

cualkguier tipo de contaminante de una superficie, objelo 0 espacio, con el

propdsite de mantenaro en condiciones higiénicas y estéticas.
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e)

hj

)
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Ohjetivos. - Son metas o resuftados especificos y madibles gue una persana,
rgarizacion o proyecio se propone alcanzar en un pericdo determinado.
Eficacia. - Realizar las fareas de manera optima v con la menor cantidad de
recUrsos necesanos para alcanzar los objetivos establecidos

Cortesia. - Aclitud y comporamiento amable, respetuoso v considerado hacia
kra demas

Calidad. - La calidad es intaraccion anire la emprasa v el dia a dis, v la
permanente perfeccion de transformacion de la comunidad, atender los
requedimientos del medio y complacer las necesidades de las parles
nteresadas,

Gestion de la calidad. - La gestion de la calidad se conceptualza como e
cumuly de disposiciones que se loman coma en la organizadion con el fin
determinado de mejorar aspectos de la calidad de los servicics o bienes,
procedimiento y fa gestion organizacional en conjunto.

Empleados. -Son parte fundamental de la fuerza aboral de una entidad y
desempefian roles especilicos y responsabilidades en funcidn de sus
habilidades y expansncia,

Capacitar. - Proceso de brindar conocimientos, habilidades y competencias
aspacficas a las personas con &l cbhjetivo de mejorar su desempeno an un
area detarminada.

Supervisar. - Implica dirigir, obsamnvar v evaluar las actividades v el desempefio

de individuos, equipas o procesos dantro de una arganizacidn.
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k] Desempeno. - Refarido a la manera en qua una persona, equipo o entidad
leva a cabo sus funciones, tareas O responsabilidades dentrd de un contexio
especifico,

I} Las BAMBAS. - Es el nombre de una mina de cobre a gran escala ubicadas en
la regidn Apurimac, en & sur de Perd; es uno de los proyecios minergs mas
grandss & imperantes en el pais v en la regidn de América Latinag; la mina es
operada por MMG Limited, una comparfia minera intermacional con sede an
Australia.

m) Servicio Hotelero. - Referido a la gama de servicios v comodidades
proporcionados por un hotel para satisfacer las necesidades y expectativas de

sus huespedes duranta su estadia.
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CAPITULO Il
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. Hipotesis
3.3.1. Hipatesis General
Existe una relacion positiva entre |a gestion administrativa de la empresa
SODEXQ v la calidad del servicio hotelero en Las Bambas 2018
3.3.2. Hipotesis Especificas
+ Laplaneacidn de la empresa SODEXD sa relaciona positivamante con
la calidad del servicio hotelero en Las Bambas.
« Laorganizacion de la empresa SODEXO se relaciona positivamente con
la calidad del servicio hotelero en Las Bambas,
# La direccion de la empresa SODEXD se relaciona positivamenta con la
caldad del servicio hotelero en Las Bambas.
¢« Las estrategias de control de SCDEXO se relacionan de mansra positiva
con la calidad del servicio hotelero en Las Bambas.
3.2. Método
El métoda de investigacidn "es el moedo ¢ manera de proceder o de hacer algo
para alcanzar un objetivo comprendide pasoe a paso” (Hurtade, 2040, p.111), En la

misma linea, en esta invesiigacion se ulilizd ¢l método hipetélice-deductivo, en ese
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santico, en las palabras de Bernal (2010) este metodo de investgacion sigue un
razonamiento 10gico desde una perspectiva general a conclusiones especificas. En
esie meétodo, se parte de una hipitesis o suposicion general y se buscan evidencias vy
datos para confirmar o refutar dicha hipdiesis. Por tanto, considerando que en &
estudio se planted suposicion tlante general como especificos o cual permitid refutar o
confirmar y desde alll se pudo inferir los resultados, indicando que axiste relacion entre
la gastion administrativa de SODEXO y la calidad del sarvicio hotelaro en Las Bambas,
2018,

3.3. Tipo de investigacion

El tipo de investigacion que se ublizd en este estudio &5 basico. Al respecto,
Arias Gonzales (2020) argumenta gque esie tipo de invesfigacion, conocido como
investigacion basica o pura, ne figne como objelivo resolver problemas especificos ni
contribuir directamente a su solucion, En cambio, su funcion principal es establecer
fundamentos tedricos que sirven como base para ofros tipos de investigacionas. En el
marco de esta investigacion, es posible tormular tesis con alcancas que abarcan desde
la exploracion hasta la descripcion e inchuso la correlacion de lendmencs.

En ese senlido considerando gue la imvesligacion llavada a caba la gasiion
administrativa de SODEXDO vy la calidad del servicio hotelere en Las Bambas, 2018,
g0l busco incramentar el caudal del conocimienta de marera gue no s predandic
resolvar problemas especificos.

Considarando que &l enfoque del estudio fue cuanttatvo. En cuanto a ello,
Hénandez v Mendoza (2018) indica que esta perspectiva de investigaciin gue se basa
en la recopilacién v el andlisis de datogs numéricos para comprender, descrbir v

explicar fendmanos. Este anfoque busca establecer relaciones precisas v madibles
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entre varables y utiliza métodos estadisticos y matematicos para analizar y presentar
los resultados, De fal forma que en el estudio desarrollado los dalos recogidos v su
analisis de datos numérnicos permitio determinar las relaciones segon los abjetivos
propuasios, parg o cual se recurnio a la estadistica mnio descriptivo coma inferencial,
logrando asi en upna primera instancia medir las vanables v luego verificar las
relaciones.,

3.4. Nivel o alcance de la investigacion.

Considarando que el nivel de investigacion implica sl grado de profundidad con
que es abordado el tema de investioacion, el presenta estudio tiene un nivel
carelacional. Fara ello, Hernandez y Mendoza (2018) sostiene que este nivel se
enloca en establecer & relacion ¢ asociacion enfre dos o mas vanables, sin implcar
una manipulacion directa de las mismas. En este nivel, se analiza si existe una
conexion estadistica entre las varables v como varian juntas,

En ese sentido, para el estudic se tuwe que recopilar datos sobre las vanables
de Interés y se utilizan métodos estadisticos, como el coaficiente de correlacion, para
detarminar el grado y la direccion de la relacion entre ellas. Sin embargo, es importante
destacar que |la correlacion no imphca causalidad; es dedr, &l hecho de gue dos
variables estén corelacionadas no significa necesariaments que una cause la otra.
Adamas, &l fin principal del estudio fue deferminar la relacion enfre la gesktdn
administrativa da la empresa SODEXD y la calidad del servicio hofelerc en Las
Bambas 2018
3.5. Diseno de investigacion.

El disefio de investigacion, segin Naupas (2014) es el plan o la estructura que

ademis de responder a las preguntas de investigacion debe astablecer cuales son las
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variables a esludiar, su respeclivo control v manipulacion indicando tamibven el numero
de observaciones ¥y su respectiva interpretacion. En esta invesligacion, de fipo no
experimental de core transversal, el cual esta referide a una estrategia de
investigaciion gus recopila datos en un solo momento en el empd, sin implementar
manipulaciones ni intervenciones deliberadas en las variables (Naupas et al, 2014).

El esguema que se ha empleado es el siguiante:

M: muestra .-"““"-1.01;2

v1, v2: variables

Ov1: Observacion Gestion administrativa

Ov2: Observacion de calidad de servicio

F: redacién entre variables

La definicidn operacional de una variable es una descripcién de como se medira
u observarid la varable. Es importanta tener una definicibn operacional de cada
variahle qua se va a utilizar en una investigacidn para que ks resultados puedan ser
replicados por ofros investigadoras,

Una definicion operacional debe ser clara, concisa v precisa. Debe ser cara
para gue otros investigadores puedan entender como se madid la variable. Debe ser
concisa para que no sea demasiade larga o compleja. Debe ser precisa para que log
resultados de la invesiigacién sean confiables. Una definicidn operacional puede sor

escrita de diferentes maneras, pero generalments incluye los siguientas elemeantos:
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Lin nombre para la variable, definicidn de la variable ¥ dascripcion de como se

medira u observara la variable
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3.7. Poblacidn, muestra y muestreo

Poblacion

Empleando el parrafa de Arias (2012} 1a poldacion "es un conjunts finite o infinio
e elemenios con caracteristicas comunes para los cuales seran extensivas las
conclusiones de la investigacion, Esta gueda delimitada por el problema y por los
chjstives del estudic” (p. 81}, Teniendo en cuenia dicha definicidn, la poblacidn del
esfudio asta caractarizado por los individuos (trabajadorss) que desampenzn dantro
de la arganizacion, ademas, este esta delimitado da acuerdo &l problema v objstivos
de la investigacion. Por ende, al astudio estuvo contormada por 200 frabajadoras de
la empresa SODEXO, ubicado en el distrite da Challhuahuacho, provingia de
Cotabambas, en la regidn de Apurimac.

Muestra

Para Hernandez-Sampéer y Mendoza [2018) la muestra es una parte de la
poblacidn, el cual debe ser representativa va que es de alli qgue se cosecharan los
dalos con el fin de respander a la planeamiento del problama y asi se alcance con e

propasito del estudio.

Por fanto, se procede a calcular la muestra

- ExPRIEN
N -1+ PR
Donda:
N: Poblacion.
Z: Mivel da confianza.
a: Emor.

P: Proporcion de la poblacibn gue muestra la caracteristica de estudio.
Q: Complementa de p en la poblacidn.
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Procediendo con el calculo especifico de la muasira para el presente estudio se
tigna:
Datos:

M = Poblacién (200)

£ = Mivel de confianza [35%:1.96)

& = Error estandar (0.05)

P = Probabilidad de éxito (0.5)

Q= Probabdlidad de fracaso (0.5)

1.962%0.5%0.5% 200
" 0.052 (200-1)+1.962 x0.5%0.5

n

n= 132 trabajadores

Por amo, la muasira estuvoe constituido por 132 rabajadores da @ empresa

SODEXD ubicado en el distrito de challbuahuacho.

Muestreo

Segun Waestreicher [2021) indica que & muesireo “es el proceso mediante &
cual s2 selecciona un grupo de observacionss gua pertenacen a una poblacidn. Esto,
con @l fin de realzar un estudio estadistico” (p. 32). Para llevar a cabo un estudio gue
relacione la gestidn administrativa de S0DEXC con la calidad del servicio hotelera en
Las Bambag durarte el afio 2018, es fundamental establecer una metodologia de

muasires solido que parmita obtener datos reprasentativos v confiables.
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En esa sentido, & muestred para el estudio fue probabilistico aleatorio simplea.
Bs una tecnica en la que cada elemento de la poblacion tene la misma probabilidad

de ser seleccionado en la muesira,

3.8. Técnicas e instrumentos

En este estudio se usd encuesta comp técnica para recolectar datos de la
poblacion objetivo. por consiguiente, segon Falella (2012} esta "écnica que obliene
datos de varias personas cuyas opinionas interesan al investigador” (p. 123). Teniendo
en cuenta lo anterior, la encuesta es una harramienta valiosa para recopilar datos
directamenie de los sujetos de estudio, Se ulilizd la encuesta para oblener informacion
sobre la percepcion de la gestion administrativa v 1a calidad del senvicio holelera en

Las Bambas durante 2l ang 2018

Ademas, de acuerdo con Espinoza (2010) cuestionarko "es un instrumento de
investigacion que esta estructurado con un conjunto de preguntas para obtenes
informacion sobre el objeto de investigacion” (p. 111} Por tanto, el cugstionarnae es una
hamarmienla o nstrumento utilizado en investigacdn para recopiar datos de los
participantes. Consiste en una serie de preguntas que abordan temas especificos v
gue los paricpantes deben respondar. Los cuestionanios puaden ser disenados para
recopilar informacidn cuantitativa (datos numéncos) o cualitativan (descripciones v
ppinicnes), v sa uilizan en una vanedad de disciplinas. como la sociologia, la
psicologia, la economia, la salud v méas.

Dasde asa purto de vista, en el contexto de investigacion scbre la relacidn entre

la gestién administrativa de SODEX Oy la calidad del servicio hotelero en Las Bambag
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durante 2018, & cuestionario fug un instrumento que permitid obtener informacion
directa de los hoteles paricipantes. Las pregunias en el cuestionario estaran
disefadas para medir. Se ulilizd dos instfrumentos [(Cuesionano), una para cads

variable de la siguiente forma:

Tabla 2

Instrumento de recojo de informacion

Variable Instrumento Dimensién Preguntas
Planeacian 1al+

Gestion Cuestionario de la gestion  Direccion Gal8

administrativa administrativa Chganizacion Bali2
Conirol 13 al 15
Elementos tangibles 1al3
Fiabdlidad 486
Calidad del ; ; ; ;
L Cuestionario de la calidad Capacidad de
SEMCID . 7alg
del servicio hotelero respuesia

hotelern
Seguridad 100al 12
Empatia 13 al 16

Elaboracion propia,

En cuanto a la confiablidad de los irstrumentos v la validacidn de los mizmos:
sa ampled el juicio de experos, para ello se soicitd el apoyo de tres profesicnales
reconocidos que revisaron y validaron los instrumentos; ademas para la confiabilidad
de los instrumentos se wlilizd el coeficiente de Alfa de Cronbach, cuyo resultado fue
para la variable gestion administrativa 0,845 v calidad de servicio 00922, o cual indica

coma muy buena en su consisiencia o fiabilidad.
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3.9. Consideraciones eficas
El presaente estudio esta enmarcados dentro de las especificaciones de la
Universidad Tecnologica de los Andes y toma en cuenta las siguientes
consideraciones eticas para el recojo y analisis de datos g partir de la poblaciin;
» Se mealizd con autorizacion de las gerencias de SODEXO y de Las
Bambas.
= La aplicacidén del cuestionario ha sido realizads de manera anénima de
manara que se protege la confidencialidad de los sujetos de investigagion,
« La informacion recogida da las fuentes bibliogréficas ha sido citada y es
VErgae.
= Los instrumentos empleados en el estudic han sido enteraments
elaborados por los autores v validado por experios profesionales an tema.
3.10. Procesamiento estadistico
Luego da ser aplicada la encuesta, los resultados oblenidos fusron vaciados an
una hoja en EXCEL o mejor diche tabulados de acuerdo a cada respuesta de la
poblacidn encuestada. Posteriormente se crea un archivo en el software paquete
gstadistico SPSS5 en version 25 en donde son ingresados astos datos da la siguienta
manara:
a) Para cada item se ingresaron variables: numeérico, fecha o cadena; y medidas:
escala: nominal u ordinal, v los valores.
b} En la vista denominada: datos, se ingresaron las respuestas yva tabuladas.
¢l Seprocedid a realizar la suma de dates para cada dimensidn, v de igual manera

la suma de los dales de cada una de las variablas,




dj

el

fi

g

h)

46

Confinuamente, se agruparon visualmente estos datos de manera tal qus &
cada item fenga su valor,

Sa procede a analizar las esiadisticas descripticas, en este caso la frecuencia
de cada dimensidn, de igual manera s graficos con sus porcentajes.,
Finalmentz, trae como resultados los andlisis estadisticos en lablas v figuras.
Luego, se procede a realizar la inferpretacién, la cual permitid describir
astadisticaments |la realidad de la gestion administrativa v de la calidad en el
servicio hotelaro de la empresa SODEXD,

Asi misma, permiio comprobar la contrastacion de las hipotesis, en la cual. se
uso la estadistica inferencial para determinar la validez de las hipdtesis,
estableciendo los niveles de comelacion entre variables v enfre dimensiones, lo
que permitid conduir con el rechazo o aceptacion de las hipdtesis nulas; en

tanto, & coeficients de correlacion se determind con el coeficiente de Spearman.
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Resultados

D= la aplicacion de los instrumentos correspondientes a las wariables en
estudin, se organizan los daios en tablas y figuras estadistices para describir la
percepaion que tienen los trabajadores de la emprasa SODE X0 respecto de la gestion
administrativa, la calidad del servicio hotelero v sus dimensiones.
4.1.1. Resultados de la variable gestion administrativa y dimensiones
Tabla 3
Parcepcidn de la gestion administrativa de trabafadores de la empresa SODEXO

SOTE.
Gesticn
Plansacidn Orgarzacian Direccitn Coatrol
admirstrativa
Mnrsles f Y t ] 1 % ! %  § e
Deficents 0 Do 0 0o 1 0.8 ] 6.1 7 5.3

Reguiar 112 g4.8 17 129 112 8.8 113 B56 108 818
Buano P 162 116 BT 149 14.4 LR B3 i 129

Tatal 152 10040 132 1000 132 1000 132 1000 132 100.0

Mota. Hesultados porcentusses de pencepoion de geshan administrabva obtenido oon & cueskonano

apfcado, Fuente; Procagamianio SPSS — Siabstice 25,
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Figura 1
Percepcion de la gestion administrativa de frabajadores de la empresa SODEXQD

2018,

200 5.3

Q.0 00 La -

Diedicienie Regular

® Geslidn adminisdrativa ®Plansactn sOganizacitn @ Drecoon @ Conlral

Mot Resultados porcentuales de percapoon de geslion acmnstratsa obtensdo con cestionario-

Fuenia: Procesamianlo SPSS = Slalistics 25,

En la tabda 3 v figura 1, en relacidn con la gestidn administrativa en la empresa
SODEXQ, s& puede obsarvar que, de los 132 trabajadores, € B4.8% opina que esta
gestion es regular, mientras que al 15.2% es calificada como buena. En resumen, la
gestién administrativa en la empresa SODEXO, los datos muestran que la mayoria de
los trabajadores, perciben coma regular, lo gue sugiere que hay aspectos que podian
ser majorados u optimizados en este ambito. Por obro lado, una parte minoritaria de
los empleados considera que la gestion administrativa se esta desempenando
satisfactoriaments, En general, estos resultados indican que existen areas de mejora
gn la gestion administrativa de la empresa, aungue también hay aspectos que se
perciben como positivos, esto implica proceder adecuadaments con la plansacion,

prganizacion, direccidn y control.




45

Asimismo, la tabla 3 v figura 1, nos proporciona resultados a nivel de las
dimensiones, en cuante a la dimension de la planeacion dentra de la gestion
administrativa de los servicios hoteleros en la empresa SODEXD, se puede observar
gue & 87.1% de los trabajadores considaran como buena, mientras que el 12.9%: Ia
califica como regular. Esto indica gue, en su mayoria, kos empleados de SODEXO
tienen una percepcion positiva de la planeacidn de los servicios hoteleros en la
BIMPress, aungus recondcen que aun hay areas de mejora an esia dimension. Por
tanto, los colaboradores casi sismpre suslen sentir que los objetivos de la amprasa
son clars v apropiadas para el crecimignto de la organizacion. Ademas, casi siempre
las planificacionas de lag acciones se realizan anficipando tanto los eventos positivos
como los negatves. Sin embargo. existen momentos en los gue las decisiones
lomadas en la empresa a veces contribuyen a mejorar €l servicio, mienfras que, en
olras ocasioneas, o5 empleadoes sienten que sole & veces paricipan en la foma de
decisiones dentro de la organizacion.

En relacion a la dimensién organizacion de la gestion administrativa en los
sarvicios hoteleros, se puede apreciar gue 1os rabajadores de la empresa SODEXO,
gl B4.8% calfica como regular, 14.9% bueno, v 0.8% dehicents. Es decir, la
oreanizacion de la empresa generalmania es regular esto debido a que a vecas los
colaboradores parciben que conocen ¥ estan especializados para realizar las tareas;
ademis, saben a quidn recurrir cuanda necesita ayuda o la falta algo; aunque a vecas
perciben que las opiniones o informacion gue preésentas son lomadas en cuanta; v
cada 1area tiena su personal asignado v =& dedica exclusivamente a asa farea.

En conspnancia a la dimensién direccidn da la gestion administrativa en los

sernvicios hoteleros, se puade apreciar gue los trabajadores de la empresa SODEXD,
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el B5.6% califica coma regular, 8.3% buend, v 6.1% deficiente, Es decir, la direccion
gue s maneja en 105 senvicios hoteleros es regular esio debidc a que los
colaboradores a veces reciben los trabajadores felicitaciones ¢ algun lipo de estimulo
por su frabajo; la comunicacian en todos os niveles de la empresa es fluida y adecuads
para mantener un buen clima; solo a veces se promueve el rabaje en equipo v que a
veces los gerenies guian adecuadamente el trabajo para el logre de los objetivos
dentro de la arganizacian.

Por alima, en cuanto a los resultados de la dimension conirel de la geshion
administrativa en los sanvicios hoteleros, 58 puade apraciar gue los trabajadaoras de la
pmpresa SODEXD, el 81.8% califica como regular, 12.9% bueno y 5.3% deficiente, Es
decir, &l control de los servicios hoteleros de la empresa es regular, por 10s que & veces
s supenvisa el trabajo que desarmalla el personal con el fin de mejorar el servicio que
brinda la empresa; ademas a veces 5 monitorea el senvicio gue brinda la empresa e
cual produce salisfactoriamente para los clientes; y que esios promueven cambios
innovadores frante a situaciones gque se presentan. Por tal motivo, necesita ser
mejorado en dicho aspecto lomentando una continua evaluacion de [0S procesos para
la prastacion del servicio, ¥ procurar la satisfaccion de s clientes.

En resuman, una gestion adminisiraliva regular implica que una organizadcion
esta llevando a cabo sus funcionas adminisirativas de manera salisfactonria, paro adn
no ha alcanzado un nivel de excelencia en estos aspactos, de tal forma gue la
planificacidn es bueana, sin embargo. puede haber margen para majorar. Asl como
tarmnbién la organizacién es percibida como negular esto implica mejorar la asignacion
de roles v responsabilidades. Por ofra parte, la direccion es regular lo gue significa

majorar, capacitar a los empleados. Y, por altimo, el contral es reguiar lo que implica
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mejorar la supenision y evaluacion de las operaciones para garantizar que asten en

linea ¢on l0s ohjetivos.

4.1.2. Resultados de la variable calidad del servicio hotelero y dimensiones

Tabla 4

Percepcidn de la variable calidad del servicio hotelere de los trabsfadores de la

ampresa SODEXD 2018.
Calidadde  Elamenios ) Capacidad )

s il Fiabdlidad —— Saqguridad Empatia

Miveles f = | % f T i s t % f Za
Deficianie a 0.a a [ 2 1.5 a5 B4 2 1.3 10 7@
Ragular 107 811 L] & 5 106 78R 28 212 104 TBHE 112 @48
Bueno Fied 185 126 955 bt 184 13 4.4 B 18T 1 76
Tatal 132 1000 132 1000 132 1000 132 1000 132 1000 132 100

Hota, Fesultados porcentuales de percepelon de gestdn administratva segin cuastonano apsoase-

Fuenie: Procesamesnio PSS — Sialisiics 25.

Figura 2

Percepcion de la variabie calidad del servicio hotelero de los frabajadores de la

empresa SODEXD 2018
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Dhaliciania Regudar

wCalidad de sanvicic = Elemenios langibles = Fiabifidad
® Capacicad de respuesia & Sequridad Empalia

Mols. Resullatos porceniuakes da percepdain de gestion adminisirativa seglin cuastionarno agicado =

Fuenin: Procasamesnto P55 - Slalistics 25.

Da acuardo a labla 4 y figura 2, en lo que respeta a la calidad de servicio en la
empresa SODEXO, los datos revelan que, enfre los 132 trabajadores encuestados, el
B1.1% la evalia como regular, mientras que al 18.9% la considera buena. Esto indica
gue la calidad del servicio en la empresa se encuentra en un nivel gue, si bien es
aceptable, ain ofrece margen para mejoras significativas; en este contexto, [a mejora
debe centrarss en vanos aspectos clave como & capacidad de respuesta, la fiabilidad,
seguridad, empatia v elementos tangibles con el finque los dientes se sentan
satisfechos.

También en la tabla 4 v figura 2, sa describe los resultados a nivel da las
dimensiones de la calidad de servicio, en ese sentido en cuanto la dimension
elementns tangibles, se puede apreciar que de los 132 trabajadores de la emprasa
SODEXD. el 95.5% califican como bueno v 4.5% regular, Es deorr, los elementos

tangibles de la empresa son bueno, pero no en su fofalidad, debido a que la
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colaborscion parcibe que casi siempre las habitaciones tienen el mobiliario suficiente
para satisfacer las nedesidades del cliente; & personal tene una presantacion
adecuada para la atencion al cliente; y las instalaciones son airactivas para los clienias.

Asimismo, la dimensidn fiabilidad de la calidad del servicio, s2 puede apreciar
gque los trabajadores de la empresa S0DEXO, el 79.5% caliica como regular, 18.9%
bueno v 1.5% deficiente, Es decis, la fiabilidad de la empresa por o general calificada
comd ragular, mas no axcalanta, ello significa qua a vaces los colaborados parciban
gue se damusasira interés por resclver los problemas que tienen log clisntes an el
sanvicio; ademas, se atiende las necasidades dal chenie con rapidez; y 1o ofracida al
cliente se cumpla en el tiempo ofrecido,

En cuantd a la dimension de capacidad de respuesta en la calidad del servicio
dentro da la empresa SODEXD, se observa que, enire los trabajadones encuestados,
el 64.4% la califica como deficienie, el 21.2% la considera regular v &l 14.4% la evalua
coma buena. Esta evaluacion refieja que, en general, la capacidad de respuesta de la
gmpresa se encuentra en un nivel que necesita mejoras significativas. Es decir, la
capacidad de respuesia de la empresa por lo general es regular, 10 que significa que
debe mejorar en disponibilidad del personal, brindar informadcion oportuna al usuaro y
rapidez an la atencion.

En cuanto a la dimansian de saguridad an la calidad dal servicio en la ampresa
SODEXD, es evidenta qua, enfre los rabajadores ancuestados, al 78.8% la califica
coma regular, el 19.75% la considera buana y solo un pequaio 1.5% la percibe como
deficienta. Esto sugiere que. an general, la percepcidn de seguridad gue ofrece la
gmpresa as satisfactoria, aungue ain no ha alcanzado un nivel de excelencia. Por

tanto, se debe fortalecer la capacidad del personal para generar confianza en los
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clientes. Esto significa que los empleados deban demostrar  conocimiento,
compatencia y profesionalismo en su trabajo, ko gue coniribuirda a aumeantar Iz
seguridad percibida por parte de los clientes. A veces practican la cortesia v el fralo
amable son eementos esenciales para crear un ambienie en el que os clientes se
signtan seguros y valorados.

Por altime, enla que respela a la dimension de empatia enla calidad del servicio
dentro de la emprasa SODEXD, es evidents que. entre los 132 frabajadares
encuestados, al 84.8% la calfica como regular, &l 19.79% la considera busna y un 7.6%%
la percibe como deficiante. Esto indica que la empatia mosirada por el personal que
brinda el sarvicio se encuentra en un estado que, 51 bien es acepiable, claramente
iene margen para mejoras signihicativas. Es decir, la empatia del personal gue ofrece
el servicio es regular, esto significa que necesita mejorar en la atension individualizada,
comprension de necesidades v el horario de atencion,

En resumean, log datos indican que, si bien la calidad de servick en SODEXDC
85 an su mayoria percibida como regular, existe un clarg polencial para elevarla a un
nivel mas alto. Esto se lograra mejorando varios aspecios claves gue abordan las
necesidades y expeciativas de los dientes para gue eslos se sientan mas sabisiechos
con los sanvicios ofrecidas por la empresa. Por tanto, esio incluye majorar la capacidad
de raspuesta, aumentar la confiabilidad de los servicios ofrecidas, fortalecer la
sequridad percibida por los clientas, fomentar la empatia del personal hacia las
necesidades de los usuarios y mejorar los elemantos tangibles que contribuyen a una

expariencia de senvicio mas salisfactona.
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4.1.3. Resultados inferenciales
Para poder realizar el analisis inferancial as importante mostrar la prueba de
normalidad, de manera gue esto nos permite hacer de manera adecuada la eleccion

del estadislico empleado, como a continuaciin se presanta en la tabla 5.

Tabla 5
Prueha de normalidad

Kolmogoroy-Smirmov®

“Variables Estadistico gl p-valor
Gestion administrativa 325 132 000
Calidad de servicio 28 122 D00

a. Correccion de significacion de Liliefors

Por tanto, apreciandose que al pvalor esta por debaje dal nivel de 0.06 en
ambas variablas, se indica que los datos no tienen una distribucion normal, por los que

s& recurre al estadistico Rho Spearman debido a que as €l que mas se adapla.

4.1.3.1. Resultados a nivel de Prueba de Hipotesis
Dezde el punto de wvista de Johnson (2012) la prueba de hipdtesiz son
procedimientos que se emplean para determinar la valdez o no de una hipblesis con
respecto a un parametro establecido para poder aceptar o rechazar en funcion a los
resultados que se alcancen.
En este estudio, por las caracteristicas que presenta, se empled el coeficiente
de correlacién de Rho de Spearman, para la hipétesis general v las hipdtesis

espacificas.
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La interpratacion se realizd al nivel de asaciacion de la comelacion basado en

la escala siguisnte.,

Figura 3
Escalz de medicion de la cormelacion

Pafacs  Fusds  Wodaieds [ T Ein relazald Dikzd rADIEIBaE Fuaria i iy
i B & 4 z 0 2 4 B & 1
= e b hwaiza Elervadon de ky hiszwa
-+ ——

Weda. Adaplado desde Coolcan (2005), Fuenie; Procesamienio SPSS - Slalistics 25

a) Hipdtesis general
Tabla 6

Nivael de correlacidn entre gestidn adminisirativa y calidad del senvicio hotfeleno.

Gastion “Calidad da

Corelaciones administrativa =envicio
Caedicierie de cormlacion 1,000 T
Goastlin
2 ) p-vakar oop
admirestrativa
Rho da M 132 132
Spearman Caelicieme de comalacion San” 1.000
Calidad de
) p=akar D00
SETVICKD
M 132 132

** La coralacion es sonificativa an al nival 0,01 [2 calas)

Mo Aesuitados porcentuales de pescepciin de pestion adminksbmativa segon cesstionano apscada.
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Figura 4
Corralacion entre la gestidn administrativa y calidad de senacio
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Fuenie: Frocesamsento SF35 — Satistics 25.

interpretacién

La tabla 6 yfigura 4, muestra el grado de asociaciin entra las variables gestion
administrativa v calidad del servicio hotelero en la empresa SODEXO 2018, Por
consiguienta, se observa el p-valor=0,000 es menor que el valor de significancia
asignado =001 (0,000=0.01), En vista de ello, se rechaza la hipotesis nula y se
acepta la hipdtesis inicial. Asimismo, al coeficienta Rho de Spearman cbtenido es de
0,590; este valor se interpreta gue existe una correlacion positiva de nivel moderada
gnfra las variables. A parir de allo, sa afirma que si exista una correlacién significativa
gnire las variables gestion administrativa y calidad - servicio hotelero an Las Bambas

2018




b) Hipotesis especifica 1
Tabla 7
Correlacion entre 13 planeacion v iz calidad de servicio hotelero

1]

Corralaciones Flaneacdn
Coaliciente de comeiacsdn 1.000
Flamaacion p-wakor
Rha de M 132
Spearman Cosficiome de oormekacidn are
Calidad de
prvasar L
SAVICED
M 132

Calkdad da
savitio

Aara”

132
1.0

132

**. La cosralaciin es significativa en el nivel 0001 (2 colas).

Hols. Resullados parcenbealaes die percepcidn de peslion adminsbmalva segan ceeslionanio aplcarda.

Fuende: Procesamesnto SPSS — Staticlies 25,
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Figura 5
Corradacion entre la planeacidn v calidad oo senvicio
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Fuende: Procesameents SFSS — Siatistics 25.

Interpretacion

La tabla 7 y figura 5, muestra que &l p-valor=0,000 as menor que el valor de
significancia asignado =001 (0,000=0.01). En vista de ella, se rechaza la hipdtesis
nula ¥ =g acepta la hipdtesis inicial. Asimizsmo, el coeficiente Bho de Spearman
pblenido es de 0.379; este valor se inferprefa que existe una correlacidn positiia de
nivel débil. A partir de ello, se afirma que la planeacidén de la empresa SODEXD se

relaciona positivamente con la calidad del servicic hotelero en Las Bambas 2018.




c) Hipotesis especifica 2

Tabla 8

Correlacion entre la organizacion y la calidad de servicio hofelero

&

Cakdad da
Carrdacionas Organszadein sarvicio
Coaficiants da comalacin 1,000 5817
Organizacsin pevalor ol
Bha de N 132 132
Spaarman Coaficeente da cormelaciin ST 10040
Calidad de lat 00
SarACiD i
] 132 132

**. La coarelecion es significativa an el nheel 0031 {2 colas).
Mods. Resultados parcentuales de percepcion de pestion adminsstrativa segdn ceestionano aplcada.

Fuenie: Procesamesnto SFSS — Statistics 25.

Figura &

Corralacidn antre 1a organizacion y calldad de sendicio

1 00

14

E

;

Organizacidn

17004

10004

# 0

@

a9 @

F-T-1:T:T=3=]

R ]

S -1+ &

oao

Qg

T
4o

i
(5]

Calidad de servicio

el Aesultados parcentuales de percepaidn de peslion adminstraliva segdn cosstionanio aphoada.




51

Interpretacion

La tabla 8 y figura &, muestra que &l p-valor=0,000 a5 menor gue & valor de
significancia asignado =001 (0,000<0.01). En vista de ello, se rechaza la hipotesis
nula y =& acepta la hipotesis inicial. Asimismo, el coeficiente Rho de Spearman
obtenido es de 0,561, este valor se Interpreta que existe una comrelacion positiva de
nivel moderada. A parlir de ello, sa afirma gue la organizacién de la empresa SODEXO

se relaciona positivamente con la calidad del servicio hotelero en Las Barmbas 2018,

d} Hipétesis especifica 3

Tahla 9

Corralaciin antre la direccidn v la calldad de senvicio holalaro

Caldad de
Coralacsanes Oeraccion seqvicio
Cooliccemie de corralacitan 100 JBdE
Dweccica P Ehor .nop
Rha de M 132 132
Spaarman Coelicsente de correlacitn i 1.0
Caliclsd
- [evaioe 00
BTG
| 132 133

**_ La codrelecion &s signilicaliva en al nivel 0,01 {2 colas).
fata. Resultados ponceniuaies de pescepadn de gestion adminsstraltva segin cwsslicnanio aplicada,
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Figura 7

Correlacion entre fa direccion y Ia calidad de senacio
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Fuenie: Procesameanta SP55 — Slabistics 25

Interpretacion

De acuerdo & la tabla 9 v figura 7, muestra que el p-valor=0,000 es menor que
el valor de significancia asignado o=0,01 (0,000<0.01). En vista de ello, Se rechaza la
hipitasis nula v s2 acepta la hipdtesis inicial. Asimismo, el coeficente Rho de
Spearman oblenido es de 0,645 este valor se interpreta que exisle una comralacion
positiva de nivel fuere, A parir de ello, se afirma que la direccion de la empresa
SODEXO se relaciona positvaments con la calidad del servicio hofelero en Las

Bambas 2018.




g) Hipotesis especifica 4

Tabia 10

Nivel de incidencia de las esfrafegias de control en la calidad de senvicio hotelero

Comrelaciones

Calidad de
Ciondnod
servicio
Coeficenie de cormelacson 1.0 BRaT
p-valor 00D
FAho da | 132 132
Speanman Coaficienbe dé corredaciin Bas” 1.000
Calidad da
ovalor .0oa
servicio
N 132 132
**. La cormefacsdn = significasva en el pived 0,01 (2 codas),

Figura B

Correlacion entre el conirol v ia calidad de servicio

Hols. Resullados parcenbealaes die percepcidn de peslion adminsbmalva segan ceeslionanio aplcarda.
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Fuene: Procasamesnto SFSS — Statislics 25.

Interpretacion

Teniendo en cuenta |2 tabla 10 y figura 8, donde el pvalor=0,000 es mengs
gue el valor de significancia asignadoe a=0.01 (0.000=0,01). En vista da ello, se rechaza
la hipotesis nula v se acepta la hipdtesis inicial. Asimismo, el coeficiente Rho de
Spearman oblenide es de 0,659; este valor se interpreta que exste una corralacion
positiva de nivel fueria. A parir de ello, se afirma que las esirategias de control de
SCDEXO sa relacicnan de manera positiva con la calidad del servicio hotelero en Las

Bambas 2018,

4.2. Discusion de resultados

En funcion del objetivo planteado, se realize |a contrastacion de hipotesis el cual
permitio determinar que, s5i exisie una relacion significative entre la gestion
administrativa v la calidad del servicio hotelero en la empresa SODEXO durante el afic
2018, esta afirmacidn se evidencia con todes los aspectos analizados en el presente
estudio, el cual se defalla a continuacién, como parte del process de andlisis de la
imvistigacidn.

La variable gestion adminstrativa es identficada por Carlos Ramirez Cardona
(2016) como "una aclividad humana por medio de la cual las personas procuran
oblener unos resultados. Esa actividad humana se desarrolla al ejecutar l0s procesos
de planear, organizar, dirigir, coordinar ¥ controlar” (p. 5). A partir de los resultados
descriptivos encontrados en base al cuestionario aplicados a los 132 trabajadores de
la empresa SODEXD, el 84.8% consideran que la gestion administrativa de la empresa

es regular, hay un 15.2% de los trabajadores que considera que esla gestion es bueno;
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respecto de sus dimensiones, al 87.1% de los frabajadores consideran que Iz
planificacion es bugna, en &l casd de la organizacion el 84.5% manifiesta que es
regular, mienfras que en la direccidn el 85.6% expresa que as regular v la dimension
controd 81.58% es calificado regular,

La gestion administrativa, de acuerde a Hil et al. (2005) se caracleriza por se7
un conjurte de aclividades como planear, decidir v evaluar ademés de poner en
funcicnamianto racursts ¥ matariales sacondmicos y da informacién para alcanzar las
metas propuestas, por tanto, si estas acciones se realizan de manera adecuada, la
institucian marcha de manera pasitiva, si bien, como expresa Hermandez (2008), no
siempre se akcanzan los objetivos propuestos debido a la falta de clandad en los
conceptos de eficacia y eficencia, pero sobre lodo es porque muchos de ks
administradores no se amaldan a las situaciones contemporaneas v aplican de mansra
rigurasa las funciones tradicionales de la administracon; planeacion, arganizacion,
direccion y confrod,

La gestion adminstrativa también implica administrar recursos humanos, 10s
cuales, seglin Chiavenato (2011) son 108 individuos gue se inCorporan, s& manlienen
g intervienen en la organizacion, sea cual sea su nivel jerarquics o su luncian, por o
gue &3 impariante manejar todos los aspecios gue hacen referencia a las relaciones
personaies en la gerencia de los recursos humanos, as decir, capacitar, evaluar,
remunarar y offecer un ambiente seguro v trato justo a los trabajadores de la
prganizacian. también es necesario tomar en cuanta a Dessler y Varala (201 1) quienas
manifiesias que el bienestar del trabajador es fundamental para mejorar la

productividad de la empresa.
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Con respecto a la variable calidad del servicio hotelero, segin Daza (2013) hace
referancia a los resultados que implica la satisfaccion de las expectativas, exigencias
y necasidades de los clientes en relacidn de los productos ¥ servicios que pagan de
manera razonable. Considerando dicho punio de vista, los servicios de hoteleria que
la empresa Las Bambas brinda & través de la empresa S0DEXD a sus Irabajadores,
cabe indicar que de los 132 colaboradores la percepcidn que tlienen el 81.1% de los
trabajadaras s que la calidad da esta sandicio 25 ragular y 18.9%: busna, de la misma
farma, en lag dimensigon slementos lfangibles e 95.5% considera gue &8s buena,
mientras que en la dimension habilidad el 79.5% manifiesta que s regular, asimismo
la dimension segundad calficada como regular por &l 64.4% de los trabajadores; en
cuants & la dimension empatia B4.8% regular v 64.4% deficiente en cuanto a la
empatia,

Respecto de la calidad, Aldana et al. (2011} expresa que es la interaccion entre
las formas de pensar y las acciones gue se implementan en la empresa buscando la
perfeccion de todos con el proposito de atender las necesidades y satistacer a los
interasados. Mientras que la gestion de la calidad, de acuerdo a Heras, el al. {2008)
son las decisionss gue 58 asumen en las emprasas con el olgelivo de majorar la
calidad de los productos v los senvicios: Gutigrrez (2010) sefala que la gestion de la
calidad se centran en los principios formulados por las normas IS0 9001 v 9004, los
cuales fundamentalments congideran aspectos como & enfoque centrado en los
clientes, el liderazgo, la paticipacidn dal personal v la mejora continua de oS servicios:
estos principios son fundameniales para la calidad de los servicios de hoteleria.

Los resultados obtenidos en la gestibn administrativa v la calidad muestran

ciartas concordancias a los resullados que obtuvieron, Acosta Tenazoa (2019) donde
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evidencio gue existe una evaluacion positiva de nivel madio entra l1a gestion da calidad
v los procesos administrativos de tal forma que existe una coincidencia a nivel de
resultades. Ha esto se suma la indagacion de Munoz (2018) de manera que 2n las
conclusiones se describe gque [os servicios gue brinda son de calidad, v es positiva, sin
embarge, se ha observado que exisien algunas deficiencias en algunas de las
dimensiones, &5 el caso de fiabilidad, seguridad v la empatia, las cuales 3 necesario
superar, algunas carancias hacia el parsonal como son la capacitacion, la nexistencia
de manuales ¥ regulacion de las funciones de personal, son aspectos gue en alguna
medida afectan la calidad del sarvicio. Sin embargo, en el estudio se pudo verificar que
a nivel de dimensiones de la planificacion el comporamiento fue de bueno, y en las 3
dimensiones de la gestion administrativa como organizacion, direccion y control fue
regular, ¥ con respecio a las dimensiones de |a calidad claramente s& logrd evidenciar
gue los elemenios tangibles son percibidos come buena, asimismo la fiabiidad,
segundad v empatia es regular. Sin embargo, el punto mas critico fue respecto a la
dimension capacidad de respuasia de tal lorma que este s percibido como deficlente.

Por ofro lado, &n su averiguacion de Rivera (2017), logro  concluir que el holel
presanta problemas gue necesitan ser soludcionados por 10 Que se hace necasanio
establacar un modelo da mejora gua parmila elevar la calidad del sarvicio, enfre los
aspectos detectados a3 que no sa esta aprovechando los atractives v fortalezas de la
infraestructura, de igual manera no s& esla aprovechando a productividad del senicio
para hacero mas competitivo, no se8 capacita al personal que labora en el hotel,
tarmbién no sa tiena implementado un sistema financiero confrolado: estos aspectos
son los gue detarminaron el modelo que sa plantad para su mejora. De maneara gue se

concuarda esto por el mismo echo gue por las evidencias que se lograron encontrar y
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demandan una mejora continua de 1al korma gue esto contribuya la satisfaccion de los
clientes.

Asimismo, & estudic de Ynga Rios (2008) legro evidenciar que ain exisien
aspectos gue requieren mejoras en la eficiencia de la gestidon administrativa del
hospedsje. A esto se suma la investigacion de Mallgui Medina (2017) donde logro
corroborar que la calidad del senicio se encuentra en un nivel medio 64%. Sin
embargo, &5 avidente gqua axisten areas da mejora tanto an lag acciones da los
colaboradores como en la gastion de los jetes v directivog; es esencial gue la alta
direccion tome medidas proactivas para elevar los estandares de calidad. Si se logra
gue tanto el personal coma los lideres s2 comprometan en mejorar y superar estos
desafios, e hotel tendra la oportunidad de fortalecer su posicion en el mercado v
oirecer una expeniencia de mayar excelentia a sus clienkes.

El proposito del presente estudio, en relacion a los objetivos e hipolesis
planteadas, es establecer la relacidn existente enfre la gestion adminitrativa de la
gmpresa SODEXO y la calidad del servicio hotelera en la empresa Las Bambas, l0s
resullados hallados a través de 12 contrastacion de hipdltesis indican gque si existe una
ralacion significativa, fundameanlada an el analisis esladistico inlarencial gue se
evidencia gue el p-valor=0,000 es manar que el valor de significancia asgnado o=0.01
(0.000=0.01). En vista de ello, 88 rechaza la hipdtesis nula y 58 acepta la hipttesis
inicial. Asimismo, @l coeficiente Rho de Spearman obtenide es de 0,590, este valor se
interpraia gue axiste una correlacion positiva da mivel moderada entra las vanablas. A
partir de ello, s afirma gue sl existe una comalacidén positiva entre las variables gestidn

administrativa v calidad - sarvicio hatelaro en Las Bambas 2018
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Existen estudios gue explcan la relacion de las variables analizadas en esta
investigacion. Asi como es &l caso del estudio de Espinoza Fernandez (2018) en &l
cual corrobord que una buena gestion adminisiraliva permite agilizar 105 procesos de
planificacion, arganizacion, direccidn v conirgd, o cual lleva consaguir una excelente
calidad en el servicio al cliente. Lo que significa que las varables en estudios
relacionan positivaments,

También ga puda wverificar la investigacion de Acosta Tenazoa (2018) donde
logro sostener en tarminos mas simples, concluir gue, al slevar la gestion de calidad,
sé contribuye a la mepra de la eficacia de los pracesos administratves dentro de la
prganizacion. Este aspecto resulia fundamental para ofrecer un servicio apropiado a
los chientes, lo que a su vez conduce ala obtencion de satisfaccon v la fdelizacion por
parte de los mismos.

Adicionalmente, 52 enuncia el estudio realizado par Navamro Peres (2077) de
manera gque evidencio que, una gestion eficaz facilta la consecucion de los objetivos
gstablecidos en beneficio de los clentes. Es relevante senalar que, segin la
evaluacitn asiadistica, &l nivel da signilicancia s& mantiens en 0.05. Por o amo, se
pusde concluir Qui la Administracidn Hotelera efectivarments impacla an la calidad del
sanvicio, lo cual se refleja en la satisfaccion expermentada por 03 clientes y usuanss.

En cuanto a la relacion que tienen las dimensionas de la gestion adminisiradiva
con la calidad dae los servicios haotaleras, establecidos en los objetivos especificos del
presente estudio, e logrd determinar que existe relacidn significativa. asi se
demuestra en el andlisis inferendal con & coeficienta del Fho Spearman gue
cuantitativamente indica que la dimension planeacidén so relaciona de manera positiva

en grado débdl {0,378), la dimension, organizacidn relacién positiva moderada (0,561),
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la dimension direccion relacion positiva de nivel fuerte v &l confrol relacion positiva

fuerte (,659) con la calidad de servicio de manera que gl p-valkor=0,000 &5 menor que

el valor de significancia asignado d=0,01 {0.000=0,01).

En el fundamento tedrico es importante mencionar gue existen dos teorias de
la administracion que son necesarios tomar en cuenta para el desarmollo de la calidad
ded senvicio,

La primera s la feoria de |as relaciones humanas que concede mayor valor al
hombre y & su conducta tomandolo como base da la administracion, segin Chiavenato
(2007) el principal aporte de esta teoria, esla humanizacidn de la empresa enfatizando
en las comunicaciones, la preccupacibn por la satisfaccidn en el trabajo, los enfogues
participativos, el liderazgo y la motivacion; la segunda, es |a teoria de la calidad total
gue torma como base el enfoque de la calidad total, desde la perspectiva de Helleriegel,
et al. (2008} o5 una filkbsofia gue tiene presenie gue los valores de la calidad son la
razon que mueve &l liderazgo, mejoras, planeadon y disefo, ademas esta filbsofia
incluye la especializacion del personal dando mporiancia a su contribucién v la
promocién del frabajo en equipo. De acuerdo con Zambranc et al. (2013) las
proanizaciones deben tender a implamentar un mejor sisterna de administracion de la

oroanizaciin, siendo an este caso el mejor, el sistema participativo.
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4.3. Prueba de hipotesis

a) Hipotesis general
He: Mo existe una relacion positiva entre la gestién administrativa de la empresa
SODEXQ v la calidad del servicio hotelero en Las Bambas 2018,
H1: Existe una relacion positiva entre la gestion administrativa de la empresa
SODEXO v la calidad del servicio holelero en Las Bambas 2018,
b) Hipotesis especifica 1
He: La planeacidén de la empresa SODEXD no se relaciona positvamente con
la calidad del servicio hotalero en Las Bambas 2018,
Ha: La planeacion de la empresa SODEXD se relaciona positivamente con la
calidad del servicio holelerg en Las Bambas 2018,
c) Hipotesis especifica 2
Ha: La organizacion de la empresa SODEXO se relaciona positivamente con la
calidad del servicio holelers en Las Bambas 2018,
Ho: La organizacién de la empresa SODEXO no se relaciona positivameante con
la calidad del servicio hotelero en Las Bambas 2018.
d) Hipotesis especifica 3
Ha: La direccion de la emprezsa SODEXD se relacicna positivamente con la
calidad del servicio hodelero en Las Bambas 2018,
Ho: La direccidn de la empreza SODEXD no se relaciona positivamenta con la
calidad del servicio hotelero en Las Bambas 2018.
©) Hipotesis especifica 4
Hi: Las estrategias de contrel de SCDEXO se relacionan de manera positiva
con la calidad del servicio hotelero en Las Bambas 2018,
Ho: Las astrateqias de control de SODEXO no se relacionan de manera positiva
con la calidad del servicio hotelero an Las Bambas 2018,
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CONCLUSIONES

Después de haber efectluado los procesos investigatives planteados, el andlisis
de resultados en base a los datos recogidos a fravés de los instrumentos, la
elaboracion de la discusidn que resulta de la triangulacidn de los anfecedentss, &l
marce teonco y los resultados esiadisticos, ¥ en concordancia con los abjetivos
formulados como con la metodologia de esta investigacion, se plantean las
conclusiones siguienies;

Primera. - Se logré determinar que, existe una relacion positiva de nivel
maoderado entre la gestion administrativa de & empresa SODEXO v la calidad del

gervicio hotelero en la minera Las Bambas durante &l afo 2018. El cual se sustenta
con la contrastacion de hipétesis al obienaer un p-valor=0,000 menor gue el valor de
significancia o=0.01 vy el coeficients Bho de Spearman de 0,590, Por consiguiente,
esta informacion es valiosa para la empresa y la minera, ya que ndica mejorar la
gestion administrativa podria fenar un impacto positivo en |a calidad de 105 servicios
holeleros, aungque no necesarnamente de manera drastica. Por o fante, podria ser Ot
considerar ajustes en la gestidn adminisiraliva para seguir mejorando la calidad de los
servicios heteleros ofrecidos.

Segunda. - Se determind que la dimensién planeacion de |z empraga SODEXD
ge relaciona de manera positiva débil con la calidad del servicio hatelero en la minera

Las Bambas en el afa 2018, Esta 52 fundamentd con la contrastacidn de hipatesis al
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obtener un p-valor=0,000 menor que &l valor «=0,05y un coeficiente de rho Spearman
de 0,378, Lo que explica que una buena planificacion conlleva a mejorar la calidad de
sarvicio, en otras palabras, la planeacion realizada por SODEXO tiena algln impacto
positivo en la calidad de los servicios hoteleros, pero este impaclo no @s muy
significalive o determinante.

Tercera. - Se delemind gue la dimensidn organizacion de la empresa SODEXD
s8 ralaciona de manera positiva moderada con la calidad del servicio holelers en la
mingra Las Bambas en el afo 2018. Esto se fundamentd con la contrastacion de
hipdtesis al obtenar un p-valor=0,000 menor que el valor a=0,05 ¥ un coeficiente de
rho Speamman de 0,561, Lo que explica que una buena organizacitn es un factor
imporante para mejorar la calidad del servicio hotelero, pero no es el unico factor
delarminante.

Cuarta. - Se determing que la dimension direccion de la emprasa SODEXO se
relaciona de manera positiva fuerte con |a caldad del servicio hotelero en la minera
Las Bambas en &l afio 2018, Esto se fundamentd con la contrastacién de hipotesis al
obtengr un p-valor=0,000 menor gue alvalor a=0.05 v un coeficienta de rho Spearman
de 0,645, Lo gue explica que una buena direccibn conlleva a mejorar la calidad de
Senicio, en obras palabras, para megrar la calidad del senvicio, 5 esencial que la
direccion de la empresa este comprometida y trabaje de manera efectiva para
establecar estandares de excelencia y garantizar que se cumplan en todas las
pperaciones v niveles de la organizacidn,

Quinta, - Se determind que la dimensién control de la empresa SODEXD se

relaciona de manera positiva fuerie con la calidad del servicie hotelere en la minera
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Las Bambas en el afa 2018, Esto sa fundameantd con la contrastacicn de hipotesis al
obtener un p-valor=0,000 menor que el valor «=0,05y un coeficiente de rho Spearman
de 0, 659. Lo que explica que un buen contred confleva a mejorar la calidad de senvicio,
en otras palabras, las practicas de control, gue puaden incluir la monitorzacion de
procesos, la evaluacién de desempeno y la correccidn de problamas, son factores
delerminantes para garantizar que los servicios se entreguan de manera efectiva y

saftisfactoria para los clienlas,
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RECOMENDACIONES

Primera: Considerands que la gestion administrativa fiene la relacion
significativa sobre la calidad de servicio se recomienda al gerente de la empresa
SODEXD, fortalecer v mejorar |a gestion administrativa especialments en los procesos
de organizacion, direccion y control. Asimismo, mejorar a8 calidad de servicio en
especifico |8 capacidad de respuesta seguido de |la empatia, seguridad y fiahilidad,
debido a que los resultados de esla investigacion muesiran una regular calidad de
senicio, esio por medio de falleres, capaciaciones, pasantias entras oiras estrategias.

Segunda: En vista que la planeacion de la gestion administrativa se relaciona
positivamente sobre la calidad de servicio se recomienda a la empresa SODEXD, gue
presta el sendicio hotelero a Las Bambas, implementar estrategias que ayvuden en el
disanc de planes de la empresa, los cuales permitiran que los objetivos que pretende
alcanzar sean clargs, a su vez, se recomienda lomentar aptiludes de raciocinio critico
a la hora de toma de decisionss en los trabajadores, ello permitra que estén
preparados en el desempeno de sus labores v la calidad de los servicios para con [os
clientes.

Tercero: En vista que la direccidn de la gestion admenisirativa relaciona
positivarmente sobre la calidad de servicio se recomienda a la empresa SODEXO, que
presta @l senvicio hotelero a Las Bambas, fomentar la especializacién del trabajo,

también informar sobre la cadena de autoridad al interior da la empresa; esto parmdira
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gue las actividades se realicen con eficiencia vy eficacia, a su vez, s& fomentara la
descentralizacion.

Cuarto: Considerandg que la organizacion de la gestion adminisirativa se
relaciona positivamenie sobre la calidad del senicio se recomienda a la empress
SODEXD, gue presta el servicio holelers & Las Bambas, forlakecer la
intercomunicaciin dentra de las diferentes categorias de la organizacion, ello ayvudard
a que las actvidades se realicen da forma arganizada. Por ofra parta, también haca la
recomendacion de generar esirategias de motivacion para los trabajadores basandose
en &l reconocimierto de su esfuerzo; A Su ver, es necesario gjercer un liderazgo
efectvo y fomentar el trabajo en equipo

Quinto: Tomando en cuenta gue las estrategias de control de la gestion
administrativa se relacionan positivamente sobre la calidad del senvicio se hacer la
recomendacion de que la empresa SODEXO, que presta el servicio hotelero a Las
Bambas, evaluar constantemente los resultados obtenidos en un determinado periodo
contrastandolos para lograr los objetvos planificados. Por otra parte, tamblén es
necasario implementar algungs cambios en la gestion administrativa y alinearlos para
lograr la excelencia ¥ un servicio optimo an calidad. Asimismo, 58 recomienda haces
un seqguimianta s0bre el desempeano de 103 rabajadores, de acuerdo a elle, s& puede
reglizar retroalimantaciones, que ayuden a8 mejorar su desampeano en e cumplimianto

de sus funcionas,
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Anexo 02: Instrumento de recoleccion de informacion

Cuestionario sobre gestion administrativa

BS

La preseris sncuesta de cardcier anonemo, liene fa finalidad de recoger formacion sobre pestion
podmanesiretiva de la grganizacion donde labora, asperamos gua o opinkin pee L, emita saa varaz y
permdiE contar con ionmacion adecuana sobre el lema.,

INDICACIONES:
Lea aeniamanta cada item y masue con aspa an B altematva que respanda & su posician. Los

valones aelgnades & las afarmativas aon;
= MNunca =1
= Ceash menca =2
PR T
= [Casi slemprs =4
«  Sigmpae=5
1. Fa'lll:lpns an In I:nma d-a mlm n:Ian |E ernpreaa
2 Las decssiones que sa loman en la emprasa permilan la majons ded
mr'm .............................................
3 Los objetvos de la empresa son clros y son adecuados para of
ecmeanio de la emarasa,
d. Le planfcacion de lag accones e reaira anbcipando s sucesos
poaiivos v negativos.
| 5. | Cada irabajados sabe gué hacer v a5k espociaiizado en esa tama,
[ Sabs & guién recur cuando necesits ayudes o e falla algo.
T. “TuE opinones o informacion gue presenies 0N [MmAadas BN CUBMA.
5 Cada tanea ena su personal asgnads y 5 dedica exclusvamente a
@B ianga,
1 Rechen ko= trabajadores felcitaciones o algin tipo de estimulo por su
trabgo.
10. | La comunicadon on todos los riveles de la BMPAresa a5 fluida 'p' |
Attt para mantaner wn Buen cima, |
11, | Se promueve el trabajo en aquips. |
12 Los gorendod guian adecuadamonio of frabaje para of logre de los i
_objedivos. 2 '
13, | El Irabaje gue desarmolla o parsonal pammile magorar al Seaicio qus
brenda la empresa,
14. | Bl senicio que brinda 8 empress es salisfaciono pard los clientes, |
15, | Be prossgven cambios innovadores frende a sibuacsones gue se

prasentan




calidas

Cuestionario calidad de servicio

Ls presente encuesta de caractes andnemao, bena |a fimalidad de recoger informacsdn sobre |8
ciil servican da hoteleria de la organeacitn donde labora, espaeamos gue B opnisdn gue Lid,

Emita 52a veraz ¥ penmita coniar con mdemacion adecuada sobre el lema.
(Giracias.

INDICACIOMNES:

Lea
valones
L]

apndamenta cada item y mangue con aspa en b altemativa que respanda a su posicsan. Los

AZHRaos 8 las afernsivas son;
Munea =1

Caasi namnca =2

A ovimoes =3

Casd slempre =4

Sigmpoe = §

W | mens

Las habitaciones tenen e mobéario auficsente para satafaces |E.B.

necesidades del clane,
El parsonal tiene Una presentacxin adecusda para la atencion &l

cianta,

Las mslaiacdnas 500 atrachvas para oS chentes,

Sir demuasira mlends por resolver D8 problemas que senan |os
dienles e &l sanical.

S aliends las necesidades def cliende con rapidez,

Lo olrecido al chente s cumple en el bamgs odrecido,

S irlorma operunamands al obanta sobra el sanacn

Se aflonde con rapkdez al cliente cuando ko sollcita.
HE:.-' p-a:rml disgonible pﬂra Ia atencian al chanta.,

El personal da ka emprasa mepira confianza al clienio

Se alinnde con coresia a los chentes sin dislincion alguena.

;;;ﬁwﬂmﬁ Bl N

T

15.

El personad tiene conocimimnin para brindas mdosmacidn cuando
cliente ko requiens.

Lh:,r p-er.wiial dla.pnni:lla para reakzar ura mm p-ammallzam
El purmnal mﬂl“rﬂﬂ s necesidadas dl& |ﬂ$ Eib'l"ll:!t- y n'l..IGEh'-M
 diapoaicidn para atenderios.

‘Los horarios de atencsdn son adecuacos pare atender las
niscasidades,
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Anexo 04: Prueba piloto
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Anexo 05: Estructura organizacional de SODEXO

Planificacion de la Empresa

1.1. Organigrama

1. Organigrama general de la empresa.

Sodexo Perd, cuenta con |a sguiente estructura organizativa.

e ST R T

HEE T guis

L i

ETRERTE (150

£ E363

PR RTINS

M
i
B
]
7]
(1]
L-

T itgjeeRigE g el
= [gsmar e

her

yu )

Iriws i Rperversy = W
ST TR




Anexo 06: Politicas de gestion de SODEXD

-
SOEND

B 2l Siaibad DU el

POLITICA DE NEGATIVA AL TRABAJO

En Sodexs Perd eslamos compromeddos en lograr o mas ako desempeno on Segundad j Sabkad
Coupatioral Paralo reconooemos & desscho del calaboracor a NEGARSE AREM 28R B THARAND
ABNGHMCED & dotputs OF Bu avBlenciin OF nesgo Do el raboo. desmmng gus B ko pusds
amenazar su nisgrdad fisica, = wida o fa de ws compalfencs

B duisa imrar an cuenis

L] El colemmdar debe comunce & SUPS VIR K .'|_|r||-l urTssE et - hh FomhE chume e rumsits
- las mazones o B negaiha pam no reakzar el iabao

] El supisrvia i e i v ilcan Bs condiok nes in sy asming b mesponed i
e Dolipes swsmoabdnd Que mpbioe on neEgo @ W osalud wo sspundsd @e sus
ol b i

- £l sipHasirair pha pie el Suscess oeisrdd e corclcieR e i gkl e s o el
arnies de gukiicar b gmouoen e b

- Miregin oeleborady pusd 881 Sarelneds e Spdidr $uU derecho & b eegativa &8l Trabao
bajokas hconinas dadas 80 osla Prilca

Toda Aegalihe Al Fabdls, pOF AR Siceinestandes ndceias e saf epalvads y Sireede pod @l
oolabomdor 'y o supsnisor gio i inmadain

ok Ay

Alonan de los Haros Echiconar
Coundry Pressiont
Sodens Peri

Lima, o de 2040

80




sodexo

SNV B L Sa el Dl Y

POLITICA DE SEGURIDAD, SALUD
OCUPACIONAL Y MEDIOAMEIENTE

En Sadant Pan Sreasso hrimametie pue B Cabded de Yids comiritesye @l progreso o8 B koo p
o dmmarpels S i srgarrssones, r als brindreos esrsosme e e comsThENdone B mere
snimidgazon de ruming daclss ®or i gus. m moeehe Sodeme de Gasbdn de Sagordend Sedd
Drpackons y Melioamismis oS CETp Gt ElETeE &

Profeger i seguinidad ¥ sahud of 10058 NesEas oFatoratanes dndl UyeTaid: (HGABBTNG ¥
CONTASIEE) § TREE, [RORM TEINENGG CONdR NS O Fata D Sadiias v sabadabies pars
migralrua e 0 SOl lnh, el dolincsrs  OalEnddd di 8 SEled po anfirsserakes
MHETIONSI0N (0 B Iralaed i edtabie e CONTToRS SOrd i o menaael O k0o pesgToE v |
oo oo fos nesgea

Frdlngei @ bl diflswil, SrAcspdD | OFlEnmeldn ol Ohmo pala Sl
srEMiD de i poieriEiss. i coms de 0w pIooiGics Y RGBT oE R
T AT

FOpeTICAaT reliFEcE BeCI 008 ¥ UTA FGaTITACT. BVC{ NI [aTE [ETETHIA LD pesion
abdibeet b b b |8 g triad p Jud ik 8 N

BierdiSld Ui D067 L (e PhEiAas REaNGs. BORLAUMES § 0D DONTDACTRE0S MABENTIOE. (a4
Fusm il E il i

omer, omence ¥ ol @ cussbma misborsdeee. 8 0 S searbedarios & sdopia
5 7 Nl ies p bvish y e Eeniruarnartie ol Sasrrgaie del Salera
20 Gansidn

GETETIDE W pariocmosn F COrS e BT OF NSl TOs COEDONECTY S g U (e e
i indcs o alsmenio del Betsma

Mamonar oFi SS0NTS OO QES0AN ONMDMEDH 00N ke ODOS SEtemas o pRabon de
HDINZ N, STEOBANED W MOl CORERAD DOIMO MECInEdTeD [ Seeser s Dhjioinos,
Foirlird v wdu i sdlislige=re i0 el

Em dabar de iodom an  Sodess: Feu pedope  oca b coslramaie 8 oos sale police e cumsia
y il prEd i o el disnac

_UL \ i:'l \ L"{ |

Counirg Fresiden
Sadexs Per

Livrai, Agoatn #11R

a1




sodexD

LINSEIEEN B CLLSR B WL

POLITICA DE FATIGA Y
SOMNOLENCIA

Para Sodeec sus colpboipdores B o mdp ampcrimanis, Por silc, § dascaEten apEopisds v
CONCENIEECHN GO FiEs Do ) DReMENChn 08 SCKnmes

A wemadeh b by andinec che Parbga y ROmTQinEOL 08 GO TAnRTOE B
g Froews ieepoa ulsmmics de descsnan

8 BEmeer oe eCutECE NACERANGE PETE QU TUESCE SrRmurmlbres babaen con saguncsc
el ST D 1S Leles O el

»  Propeci us il de oorlasd i ol ibssuTeasds Stk ertie 108 adjupol Jub o |
S e, reinnsdc fod S o crereriem B tnigE

v CESOOEE B fUESNTE D AOMICDNES BN & DAEVENOON 4 18 (B ¥ K SOVAraROTs v £
TPt di B SCHES

Es rapponmbdsng el colatanasn

L] e = HIpETRaE o e T W (O ENCEETTE B e exisdo Seen 570 mATi
rn brahaer

= Tansy w7 TENTE G T e cldigeenn presriae o FLEmn e s S e ey
armcusrian de SEICETES §auann

s Hisrsler s cemnciscmres §oreSomeTT
OO - Telgd

cams nus = Dondan § oreccrier bow celenies

Ex remponeybd gad del sopane s g0 jele vmasdpin

n Evalaw W oleedalidreie YA pomairaplie] il @ iagieior o opmild i g el g
ol el 1 v L] G TG ' TS0 B R § e Ol PO OO i

AMesin 4 ok Hared Eevsacopai
Croiwsniry Frogicsss
SesfEne Pend

W, pii e 7318

a2




sodexo

HEYTEE B LELUAL LS FTH

POLITICA PARA EL MANEJO DE
VEHICULOS

Ei S0l Patu 00 il 00 el (B0 ek S releds o Ol GORRCadeEE
PR S S iy DAIRNLLEN O BRI (R O SErteCeD EROMASON S iqutidd o dages. Deba
DINHHICE 5 MEATHEOR SEEUFE § CONiDITTe B inE: IRpiarmarmny o (Imen, y o o e [ i TR e S
W PO DEENIEL Por o, AT kD BRI

Ty CMETIRTDE

Cormery ol JoE KT ETSTTGE (BT I ae e
Zoriar oon U SFrrscins 3 W empreen
Portar con eins. ins docamanins regpmeEnbomy, peaaEwes § sl eshculc

LB % 1

v e L et (il e U O T

v Goralsin’ Gbi ETEs SE0E o & vline

& NS Faltad oo Sdl o Eali Mokl fuiigs

v ReEpEAT v COTRpEr R Srecien, poiTEn 0 AT Hegr SRncisEn A P ook o sEnEs U

w  Conooer v repeier s Dvaonoes Do ke Geestedn do Viih iouin § Cond Lo,

s Nl @ fu il oD 0 LRSI A0 B Sduifing & OOBiEETHS EES O diEoa i 1E
LT T T TR S LR Py o

Enls profsiids

¢ IGorbarr g wefiodo hen wedm Sa akhal yio digen § Hemasorisr 8 gesse exie Enjn el
e ey ]

& TISEORTE TP D (RS BSOS ey, mesepdn £ R0 4 amepescas

n  FLTAT eI Do whioun

Tooadoes bod OLipanie S8l Vo DEbeTie

" hisr ohiqgpinramern al cniurm ds ssguerad gimnds el sshiosn msls sn mrs s
w  Eymiar raskrar cumkiime oG Jos (SETEGR @ COIVRICHT GUTRIMIGG: SCMNCLA LY ncabenie

; AR

| | .E", i {' '

A VI

Aanes dis ks Hored
Cnaniry P resident
Sodean Pera

Lo, Cylubie 2018

a3




sodexo

ibEviEon B CaLa b ol vila

Paolitica Glohal de Salud, Seqguridad y Medio ambiante

En ¢l coraptn de russion compromses e sabed, wsgunded § medin aimdeerme, @kl SUSGTo Cusso
i b ekl Qo (UL CONTRAER] O STEREETCE. (O W OECENEE OF [ONSATEcTeR & DL Gus
sremos [ooos be das. ¥ per ol medo ambisnis Lo ssiud, fo eegunded ool siedhe arbaanks aon
pilmss uncarnanialed SO0 05 CUBhE DOSETOE PUDETE MaRtn da msorar b Calded e Vida, En
Emiaada oo roEgine denise conumienes. proesaders ¢ comunidsaan poiEn. eEepece pers
lergrad o Sshiora din cees dalos donds prieoremis s esionas i fay arfarmedades ocumacionles §
et sl sk eTliaTe

Sodedo 5 coomgrnmaia a

1 Frapencasar coridcicnss e imeajl, sASTaTE o cherie ¢ Eapsnenoes s caunes s goe e

i, islitabien, ambliainania respordahig y contrbupan B megonar b Crisfed de Vida

2 Currply con Sodon i megusion legaies soloables en atena do sshad, segunidad v misin
[(E el and riame relemmies § Exigndarn de ciorim acotdedon v eEde pah
RS Oyt

1. Un anfoque iniegeadn. inoopomemios @ sakad, la segendad y of medio omsenis en odos nuesTos
[IGGESOE (F “SoCon pH Ui MmO Ques @ile 5y la orme s sodiae de e defos §
o e Caldan de Vida

d, Uni aifge DaEkeds @0 6 fesgs alifing WS peligna v goalonar e nenpon medams
meabacimenn JF svisToas de Talmic specs poooadmeniok Ee ologer d ek
eipisadon. claniel, mrmuTeions v olea Do slecisdes por roarime aotheds e

4, Pasporaabdidados de aaiel, segurdad y medicambontan dammenis defnidaa: wa reguisne goe
o ks amplsaios sxlin imomigicn de woE Epenacesieies CAiR feviEE O DDTIPNETTET Sl
olsbgariaeic,  faaia S i Sa i Vel LS maddat apegisias pors oomplr con sl

8. Exmblecer shimves S0 aelod, sbjrkdsd y ned0 anmboms e @ mejom onines an inoos oy
riwwins I organumin, ecupersis rrhrsdene il et A0S dhad Pl CORD DY ORIIVOE.

T, Iewvdoorerss con ses ermpclbemine, tisrvbies, consusmeinms , conFeElsbd y proseidensss el Tl @
aihed e campiasmnios ¢ las prdcican do sahd, seekdan v meds oeherds. Pan logmar
podips, MOE CIMTLNICRTREOE § onfl s EnpiareTe sehng Eoies da el Sepirkssd § misdin
wrmiimerin

. Raportal Wados lod stcklandsd  anlemodeted misoONO00s oon @ Tabao  oompErrmo
pnplaments ninmmeacen soire dideting peeEgeas § o imed a EERTTTLAITYR O O
Epraidlsion.

% Prapsidertid SO0l S0MUBIOE ¢ Wl OISR BEFGTASIE [0S QararEInn UnA  geehon
sincira de s ke B esgesans y ol —echn A bris

5 Wonibresr, mvipgg & mlomee potlcas=anis sl desemealfes dn malbrs dF daled, ssunkdad 5

Iﬂq ﬂ.lthlﬁ:t Nlﬂ ;‘L‘HJI!IIII&I wlbﬂlﬁ "*I"'r'_\"ﬁ faprEmLs .'h:'mm
Dismin Machesed, Grous (50 s ; Fr:illlcllhrt Pari
‘l:lﬁ '

e—1 _.-..-f:" - 11

———— — o |
Sgram. - i Fi 1‘:.—,'}

aim Foamae £1% 2eujd Feriu

a4




5-:1-:@315::!

BTN B O DA B 7

POLITICA DE TOLERANCIA “0” EN EL
CONSUMO DE ALCOHOL Y DROGAS

En Sodasn Par svmms conarenieg s s slcohal w e drogss pussden dlocar & saod. a5 oomo
la seguriiad de fos persoias cus s conapsen § gekete B8 redaan El cumplimaento da la poltica
te “Tolmnda 0° apica » fodow nussloe colaboredisss g & ancuanian Bboanio en o
Dpaimeings &m 6l o Todedn brinda aus serdicion, el mms 8 proeiedondd yoooniri e L= 1]
ton o 1 de mamene un ombkens de mbsio Bee de soshal v dmges

En usa mnico qgueds astriolaimardn peobibein

»  Preiamass ol punio of BnclEnED Y0 ingeeo a b Operaside, ban &l @i o
Pakil e SUSall OF S0F §V0 DS

» Enconmrarsn on b Opsmode. bajo & slecio o preseroa posilie o9 scohsl wo
TS

= |nbpdusr & B opecadn, Dehiados aloohdioae wo dropas

s Comuerer abonol wo dogal dueie ae hanee de abai wo descares derdon de ln
joimia IWDonal (jormadon. SSO0aR), W8 9550 deniro O luera de lns inTiatnckores O
i ol Nt vy

Sodmin Penlse maona o demchn de rosfion® & maners sl e gealiaions Wo ool menes
e pooFolmin o be ciscs que Gorsidess perEnenies; S0 (W0 pare del plan de pravencion,
miligackm y slimicactm o poables Moo Bnoel ebeja. Asaiiemd, S isEuliadon ecokigioos
phaenros de los sadmanegs madicos ooupsmonERe e erlme cninberacicess Dl SrrOnITR s

acorde con [a poliica “Tolararcia &°

Lea colusnridanms gise e abanes de aks! dehan uear spona oosn os dmgn fgn e
i, CrTRiATET QLB Ry oS0 pun slectarics dumnin =i rabae, debemin comunicarda poss
suparvisn, quan inloemand gl medco ocupacional de Socews Perll pam evahar el cEo y
datdarmirer ln puloitacdn o @ pans coirliFuid oot #is Bbnees

Le pedmos a niestnos colaboradoe j 8 cuiih sl vitie Gus Fgiasd 6 W opeTRcion, cumpls oom
D8 InemimniEnion SEreancol B EEia podlice Le notosrvecis de asla Pol Bce sonk consaheada
PO L Pt granve

Limim, oclebee de 3817

85




Tﬂhkm:h.ﬁ-m&m;-rﬁ&-hmu
serThcie Botelers en Lin Bambas, 2918

Nombrs di los Expartenc Mg David Astonde Pizerrs Tesdors
O ASFECTOS A VALIDAR EN EL CUESTIDNARID

—r T e -
1 Clandsd mmmm-.ﬂ- CUMELE

3 Olepetricidad Las progestm wvizn sxpawiaden e agpecios CUAZLE
— (omarvebles I

i ; Las pragueass esiin pdscusias Al e @ ser mAmE

y ExeE w srmmnimcion
A Cgmimciee | jpauy y yamctics an ol enssmassrie Y |
T gy i :huu-.u:n -.'.uq;uh eodes lom CTABLE
£l costimsno = niernads pEs medr o

6 Emencionalifad ﬁm&hw CLULDLE

= : FeEEin erEn bedn en aspecos

ComawEni riton 4ol voss pos CUMNPLE

1 Cot : Existt escion et I prepmba e CUMPLE
16 Petimmeis | B CODeEIS @ EE Y o pEE B | oame




IV. DATOS GENERALES

DA
Titulo de bs Isvestigacion: La gestion sdmenistrativa de SODEXO v 1u relacion e la calidad de

Aarvicis Bemebers ea Las Bambar, 1018,

Nombre de leq Expartes: Mg David Actonio Pizsme Teodoro

V. ASPECTOS A VALIDAR EN EL CUESTIOXARIO

 Aspecteza | Descripeida: Evalmacién Preguntas 3
1. Claridad L enbarndes muandn e
Les preguosmes ssse un e
L Objetvidsd L.umpﬂ:m-npﬂdﬂlm P
e drnci Lus pregunizs stz adecuade ul i @ wr s
Exie t=8 afSEiTacion
4 Crpnimcion e e CUNPFLE
El costiessns compresds faded e
El cussnonane =3 adecupde pima mady loe :
6 Imtemciamasdad sicaderes de 18 Evestigacii CUMPLE
- Loy prsortss evtn bewmday em aspecin:

- ComsimiBnsa beices dat s investiged CUNMLE
1, Cobarmcia Exiens relicion e Il prepoess & CUMPLE
Lo evirucrume el Cuesrionaio reapeads @ @

§ Estrachia - ; CUNPLE
10. Perticencia. | o CSSUomTi & Wil ¥ oparums park B CUMPLE

lastraments de recolecchom de dites

ORI " 4027463




DATOS GENERALES

Tituls de In Tevestipscion: Ly gection sdmimistratrs de SODEXD v vu relacica ea Is cabidad de

servicss hotelern em Las Bambas, 2018,

Nombre de lo: Experies: Dv. Marco Amopio Fose Paredes Parez
. ASPECTOS A VALIDAR EN EL CUESTIONARIO

Aspevien n Descripcian:
e N —
Claridel bEy propurms eiszs glsborzdas mande un
o i — _EP_'J.";E'%__ T
aburveiien
'1: = Lum' ttes estan pdecuadas al tema 2 sar
Orgeisacion _Hecd ¥ SEMACHCE ¢ ¢l CoestionIiy
% b El cumtemarc comprende tedes s
indhradares en comtided v celidad
El cumsbenerio an adecdo pere meds o
¢ lebenciensided | g adares de 2 izvesspacior.
o Lui pregontss sdiie bessdey am Bapectnu
Copuisancip arices dal s ivestignd
Exss relicion e ls peefmmss @
B Caobsremcas Fad
La enrucrurs det cusstionsrio nespands & Ias
PEMCHR | oragumas da s imvwatigeci 2
1. Pertinencia uasmorano & unl ¥ opormea par
N ITC S

lostramenis de recoleccion de dibey

213]




IV, DATOS GENERALES

Toule de la Invesogucidn: Le peside sdmisinoranys de SODEXD v o relaciss e lo caldad del

serricis hsislero en Ly Bombar, 2018

Kembrw dr b Exparsa: D Maroo Amporio fose Paredes Paer

V. ASPECTOS A VALIDAR IFNEL CUESTIONARDD

& Dsseripeita: Evaluacids Pregusis: a
1, el |!npqﬂh¢|lludﬁﬂuhmh- CLEPL B
2 i hpevilded L puepumins cslbs cupdesades i cpebis
ity il CUMPLE
hmmmﬂ-d_i_
3, Crmmenivicie CUPAPLE
rllﬂ:ﬁlm
i Euinie mtia ot gnidemcuih
UL RS LT ¥y s e ol i CUNFLE
s Suficienou E'I o ““""!"":"'" “““""“'"'“I !_znlﬂ-TM" s CUMIPLE
o sided | ¥ Llnlu_:hn-lﬁluﬂ s st bos CUMPLE
indnadoris de bs o owliguonon
| Los preguniss ssise hecsdes ow aspocios
1. Coumistuncin |1’n‘l1|n|-|Ml|m|- i il CUMFLE
T e— I.u:-.u miscwim onire lin  progunin € CUAPLE
: L cwmacturs ded corviomars nosponds 1 i
e | prepien hh n - CiNIPLE
16, Pertinancia 'Fimﬂ-!.nnwnﬂdgnwt—nmh CUMPLE
11 OBSFEVACIONTS GENFRALFS:

Inztrumenis de recolecctn de dates

M

hhhﬂhﬂhhh

COeC T £
-_HMI'_




100

Toude de Is Lavewagscs: La geunes sdassierasns de SO0DEXO v u relacion oo Is calidsd dsl
servicie beislers s La: Besbaz, 118

Fombre de lon Exprrven: M. Jean Vilksges Lemmuti

I ASPECTOS A VALIDAR EN IFL CUESTIONARIO

Evalusr Cumgpie' No cample | corvemis
. Chariled - mmw.:u TR V" T— CUMPLE
2. Oinjenoiled :.ummr;n EEITS ﬂ;u.ru.ﬂ..mu PR CUMPLE
b Conveniesis :: ;_““mm el CLINPLE
4 Onnimciin | N e el coatiom CUMPLE
3, Suficiemcia mzﬁmm o CUMPLE
6. mencinalidad | | O e | CusmLE
| Lz e = e = | s
% Cobwrencs m o g CUMPLE
9, Katruces :;"_‘::::"‘_:"“‘-‘“ v 4 e CUMPLE
10 Femmencia :t““;:':" peth ot e sy i o o CUMPLE i

IO OBSEEVACIONES GENIRALFS:

lacerusminee de redoleccioe de dasen




W DATOS GENFEALFS
Tomle de s luvmiciencien: La peicion admisizeraciva de SODEXO v ru relacien e la cabided del
werricis beelers em La: Bambax, H15.

Nombre de lot Expartor: Mg bosas Villogas £ s

V. AIFECTOS A VALIDAR ENEL CUESTIONARID

Ampecrm s Deicrmpode Eraluacion Pregusa: 2

1, € Ramiglasd lism ]'l':'!:m'll.-mﬂﬂ\-uh sl an CUMPLE

2 Ui sdad ; L= m:l:- el Fufiressds on sapacis ! CUMPLE
Las. preguntas casn sdecsidas al tso & ser |

I Convynsom s CUMPFLE

| Iiveshigsida
it | Exise mne orgmmrscen
e lega v it of o Coevinanari -
S — | Wil e Brerrrrwirrrrre e iy i T— PP
, | Bl prslbmisrie  enpremle  mbes s
5 Sexfeciesin :'H'h_ii‘l == il |_jr_-|.'_|'|| CUNMPLE
i 2 Fl cuesbionamh o adecusde pea vasdin s | F

6 Imemcionalidad | oty e b vesiignin I CUMPLE
. | s pregunis ssiis basades en mspecios. |

e = | dwminie ] e anveosbipgeabo | CUMPLL
]

L Cob Illmu nnrun T CUMPLE

Lo eweraciura ded comnesann reponds a lis
P e dehmenpein | T
1 " L‘::;:mn W aEEhe e | o1

101




LA GESTION ADMINISTRATIVA DE SODEXO Y SU RELACION EN
LA CALIDAD DEL SERVICIO HOTELERO EN LAS BAMBAS 2018

INFORME DE ORIGINALIDAD

21« 214 7w 134

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET  PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

repositorio.ucv.edu.pe 5
Fuente de Internet %

.

Submitted to Universidad Cesar Vallejo 20/
0

Trabajo del estudiante

=)

Submitted to Universidad Tecnologica de los 1
%
Andes

Trabajo del estudiante

e

hdl.handle.net 1 o
0

Fuente de Internet

-~

repositorio.ftpcl.edu.pe 1.
0

Fuente de Internet

e

repositorio.undc.edu.pe 1 o
0

Fuente de Internet

repositorio.unajma.edu.pe <1
Fuente de Internet %

BH B

repositorio.uap.edu.pe <1 o
0

Fuente de Internet




repositorio.utelesup.edu.pe

n Fuente de Internet <1 %
repositorio.une.edu.pe

Fuente de Internet <1 %
repositorio.utea.edu.pe

Fuente de Internet <1 %

Submitted to Universidad Peruana de Las <1

, %

Americas
Trabajo del estudiante
repositorio.unc.edu.pe

Fuente de Internet <1 %

repositorio.usmp.edu.pe <1
Fuente de Internet %

Submitted to Universidad Alas Peruanas <1
Trabajo del estudiante %
renati.sunedu.gob.pe

Fuente de Internet <1 %
repositorio.uho.edu.cu

Fuente de Internet <1 %
repositorio.unh.edu.pe

Fuente de Internet <1 %
www.theibfr.com

Fuente de Internet <1 %




Submitted to Universidad Nacional del Centro <1 o
del Peru °
Trabajo del estudiante
repositorio.untumbes.edu.pe

Fuenpte de Internet p <1 %

www.fce.unal.edu.co <1
Fuente de Internet %

orquenotecallas19.files.wordpress.com

Ejentgdelnternet p <1 %
repositorio.unu.edu.pe

Fuenpte de Internet p <1 %
WWW.coursehero.com

Fuente de Internet <1 %

Submitted to Universidad Peruana Los Andes <1
Trabajo del estudiante %

Submitted to Universidad Andina Nestor <1 o
Caceres Velasquez ’
Trabajo del estudiante
repositorio.unheval.edu.pe

Fuenpte de Internet p <1 %

Submitted to Universidad Autonoma <1 o
Metropolitana-Xochimilco ’
Trabajo del estudiante
repositorio.pucesa.edu.ec

Fuenpte de Internet p <1 %




. Submitted to Corporacion Universitaria

> - <1y

Iberoamericana
Trabajo del estudiante
documentop.com

Fuente de Internet p <1 %
repositorio.uladech.edu.pe

Fuenpte de Internet p <1 %
repositorio.unjfsc.edu.pe

Fuenpte de Internet J p <1 %
edoc.pub

Fuente deF;nternet <1 %

Submitted to Universidad Andina del Cusco <1
Trabajo del estudiante %
repositorio.unsa.edu.pe

Fuenpte de Internet p <1 %
Submitted to Universidad Internacional de la

38 <l%
Rioja
Trabajo del estudiante
cybertesis.unmsm.edu.pe

Fu{nte de Internet p <1 %
repositorio.uct.edu.pe

Fuenpte de Internet p <1 %
Submitted to Universidad Tecnica De Ambato-

41 < |

Direccion de Investigacion y Desarrollo , DIDE

Trabajo del estudiante




cybertesis.uach.cl
Fu{nte de Internet <1 %
Submitted to Universidad Nacional Abiertay a <1
. . %
Distancia, UNAD,UNAD
Trabajo del estudiante
repositorio.unibe.edu.ec
Fuenpte de Internet <1 %
Rodrigo Pérez Plaza. "Cultura Organizacional <1
. . . i %
y Liderazgo: caso oriental y occidental”,
Proyecciones, 2022
Publicaciéon
repositorio.uwiener.edu.pe
Fuenpte de Internet p <1 %
Submitted to Pontificia Universidad Catolica <1
0/0
del Peru
Trabajo del estudiante
Submitted to Universidad Rey Juan Carlos
Trabajo del estudiante yJ <1 %
bvonline.com.ve
Fuente de Internet <1 %
dspace.espoch.edu.ec
FuerEe deInterneE <1 %
repositorio.unan.edu.ni
Fuenpte de Internet <1 %

www.rilco.org.mx



Fuente de Internet

<1 %
Submitted t(? Universidad Tecnoldgica <1 o
Centroamericana UNITEC
Trabajo del estudiante
catalogo-gy.ucab.edu.ve
Fuente de%terngety <1 %
repositorio.ucsqg.edu.ec
Fuenpte de Internet g <1 %
repositorio.unsaac.edu.pe
Fuenpte de Internet p <1 %
www.ingenieriadecalidad.com
Fuente deInt%rnet <1 %
www.revistapoder.com
Fuente de Internet p <1 %
Héctor Canossa Montes de Oca. "Evolucion <1
: %
del concepto calidad y aporte al desarrollo
regenerativo desde la estrateqgia
empresarial", Revista Perspectiva
Empresarial, 2021
Publicacién
E Yuji Miyamoto, Takahiko Akiyama, Rikako <1
%

Kato, Hiroshi Sawayama, Katsuhiro Ogawa,
Naoya Yoshida, Hideo Baba. "Prognostic
Significance of Systemic Inflammation Indices
by KRAS Status in Patients with Metastatic



Colorectal Cancer", Diseases of the Colon &
Rectum, 2022

Publicacién

posliorio e edups <Tw
Fruse'f]ttJecill(iecl)n-teprrl]Jelt:)s-static.s3.amazonaws.com <1 o
e <Tw
TSub'mitted' to University of Central Florida <1 o

rabajo del estudiante 0
Sk S <1
B o <1
Soncadena <1
[ onismedupe <1
[ [ spaceceeduec <1
"Inter-American Yearbook on Human Rights / <1 o

Anuario Interamericano de Derechos
Humanos, Volume 16 (2000)", Brill, 2004

Publicacién




theibfr.com

Fuente de Internet <1 %
www.slideshare.net

Fuente de Internet <1 %
archive.org

Fuente de Internet <1 %
prezi.com

Fuente de Internet <1 %
repositorio.unap.edu.pe

Fuente de Internet <1 %
repositorio.unjbg.edu.pe

Fuente de Internet <1 %
repositorio.uss.edu.pe

Fuente de Internet <1 %
Submitted to uncedu

Trabajo del estudiante < 1 %
WWW.rumbominero.com

Fuente de Internet <1 %
www.urbanspoon.com

m Fuente de Internet <1 %

Submitted to Universidad Nacional de Piura <1
Trabajo del estudiante %

Submitted to Universidad Sefior de Sipan <1
Trabajo del estudiante %




es.slideshare.net

Fuente de Internet <1 %
tesis.pucp.edu.pe

Fuente de Internet <1 %

Excluir citas Apagado Excluir coincidencias < 15 words

Excluir bibliografia Apagado



