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Resumen

Esta investigacion tiene por objetivo general, determinar el nivel de relacion entre
la gestion administrativa de la empresa SODEXO y la calidad del servicio en el area
de hoteleria en Las Bambas en el periodo 2018. En relacion a la metodologia, se
utilizé el enfoque cuantitativo, por su finalidad de tipo basico, mientras que el nivel
fue correlacional. Asimismo, se empleé el método hipotético deductivo y el disefio
no experimental. Se debe agregar que la poblacion estaba conformada por 132
trabajadores de la empresa. En la misma linea, la encuesta fue la técnica de
investigacion que se manejé, al momento de la obtencion de la informacion se
utilizé el instrumento cuestionario, este fue validado por medio de juicio de expertos
y el indice de medicién de confiabilidad de Alfa de Cronbach, cuyo coeficiente fue
para la variable gestion administrativa 0,845 y calidad de servicio 0.922, el cual se
interpreta como elevada confiabilidad. Al obtener los resultados se logré determinar
que el 84.5 % de los trabajadores consideran que la gestion administrativa de la
empresa es regular, mientras el 81.1 % de los mismos logran percibir que la calidad
de los servicios de hoteleria es regular. Asimismo, mediante la contrastacion de
hipétesis se hall6 que existe una relacion positiva de grado moderado entre las
variables gestién administrativa y calidad del servicio de hoteleria de acuerdo a Rho
de Spearman cuyo valor de correlacion es de 0,590 y un p-valor=0,000 menor que
a=0,01.

Palabras clave: Gestion administrativa, calidad, servicio, hoteleria.

viii



Abstract

The general objective of this research is to determine the level of relationship
between the administrative management of the SODEXO company and the quality
of service in the hotel area in Las Bambas in the period 2018. In relation to the
methodology, the quantitative approach was used, for its basic purpose, while the
level was correlational. Likewise, the hypothetical deductive method and the non-
experimental design were used. It should be added that the population was made
up of 132 company workers. Along the same lines, the survey was the research
technique that was handled, at the time of obtaining the information the
guestionnaire instrument was used, this was validated through expert judgment and
the Cronbach's Alpha reliability measurement index. , whose coefficient was for the
administrative management variable 0.845 and service quality 0.922, which is
interpreted as high reliability. Upon obtaining the results, it was determined that
84.5% of the workers consider that the administrative management of the company
is regular, while 81.1% of them perceive that the quality of the hotel services is
regular. Likewise, through the hiring of hypotheses it was found that there is a
positive relationship of moderate degree between the variable’s administrative
management and quality of the hotel service according to Spearman Rho whose
correlation value is 0.590 and a p-value = 0.000 lower than o= 0.01.

Keywords: Administrative management, quality, service, hospitality.
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l. Introduccioén

La gestion administrativa juega un papel fundamental en la calidad del
servicio hotelero, ya que abarca una serie de procesos y decisiones estratégicas
gue impactan directamente en la satisfaccion y experiencia de los huéspedes.
En el caso especifico de Las Bambas, reconocido como una empresa minera de
nivel internacional, donde la empresa SODEXO desempefioé un papel crucial en
la prestacion de servicios hoteleros, buscando cumplir con los estandares de
calidad y brindar una experiencia memorable a sus trabajadores.

El presente estudio tiene como objetivo analizar la relacion entre la gestion
administrativa de SODEXO vy la calidad del servicio hotelero en Las Bambas
durante el afio 2018. Para ello, se examiné diferentes aspectos de la gestion
administrativa, como la planificacion, organizacion, direccién y control, y se
evaluara su asociacion en la calidad del servicio ofrecido por la empresa.

Los resultados de esta investigacion proporcionan informacion valiosa
para comprender la importancia de una gestibn administrativa eficiente en el
sector hotelero, asi como para identificar areas de mejora y oportunidades de
crecimiento en la prestacion de servicios hoteleros en la region Apurimac, Las
Bambas. Asimismo, se pretende contribuir al cuerpo de conocimientos existentes
en el campo de la gestién administrativa y su relacion con la calidad del servicio
en la industria hotelera.

En este estudio, se utilizaron datos de los trabajadores de SODEXO y se
les aplicaron encuestas sobre gestion administrativa y calidad de servicio. Esto

permitié obtener una visién integral respecto al estudio realizado.
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El estudio consta de los siguientes capitulos:

Capitulo I: Descripcion del problema, identificacion y formulacion del
problema, justificacion, objetivos del estudio, delimitacion, viabilidad vy
limitaciones.

Capitulo II: Marco teérico de la investigacion que incluye antecedentes,
bases teoricas y marco conceptual.

Capitulo 1ll: Metodologia de la investigacibn que abarca hipaétesis,
método, tipo, nivel, disefio de investigacion, operacionalizacion de variables,
poblacidbn y muestra, técnicas e instrumentos, consideraciones éticas y
procedimientos estadisticos.

Capitulo 1V: Resultados y discusiones basados en los resultados
descriptivos e inferenciales y la discusion del estudio. Finalmente, se presentan
las conclusiones y recomendaciones basadas en los hallazgos de la
investigacion, con el propdsito de contribuir al mejoramiento continuo de la

gestion administrativa y la calidad del servicio hotelero en Las Bambas.
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Il. Planteamiento del Problema
2.1 Descripcion y Formulacion del problema

En el ambito de la industria hotelera, la interconexion entre la
gestion administrativa y la calidad del servicio ha sido un tema crucial; al
respecto Bizi Mubiri (2016) resaltd que una administracion eficaz
garantiza la excelencia del servicio en los hoteles a nivel mundial,
ademas, Fontalvo-Herrera et al. (2017) enfatizaron que una gestion
adecuada de recursos y procesos impacta directamente en la
satisfaccion del cliente.

De acuerdo Calciolari et al. (2017) la literatura sobre la gestidon
administrativa solida facilita la alineacion de objetivos y estrategias en
hoteles de diferentes culturas y ubicaciones geograficas; asimismo,
Ferreira et al. (2017) sostiene que un enfoque integrado en la
administracion contribuye a la uniformidad de estandares de servicio en
contextos diversos, asi, el desafio radica en implementar sistemas
administrativos flexibles y adaptativos que prometen la consistencia en
la calidad del servicio en la hoteleria a nivel internacional.

Por tanto, la gestion administrativa de una organizacion se refiere
a como se dirigen los recursos para alcanzar los objetivos propuestos,
es por ello, que una organizacién es un grupo de individuos unidos para
lograr metas, muchas de ellas con fines econdmicos, buscando
beneficios a través de la venta de productos o servicios. Incluso en el
ambito de servicios, donde se proveen necesidades a la poblacion,

también se generan ingresos.
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En el contexto de la industria hotelera en Latinoameérica, surgieron
problematicas cruciales en relacion a la gestion administrativa y su
influencia en la calidad del servicio. Autores Paredes Thopson, (2017)
sefialaron que la falta de alineacion entre la gestion interna y los
estandares internacionales de servicio afecto la satisfaccion del cliente.
Ademas, Contreras y Pefialoza (2018) destacaron la escasa
capacitacion del personal en algunos hoteles, lo que generd
inconsistencias en la experiencia del cliente. Pero, también indic6 que la
gestion ineficiente de recursos humanos y financieros en la regién
impacto directamente en la calidad del servicio. Oliveros y Mauricio
(2017) resalté que la falta de sistemas tecnoldgicos integrales para la
gestion limité la eficacia operativa y la personalizacién del servicio al
cliente. Estas problematicas subrayan la necesidad de abordar la gestion
administrativa con un enfoque mas global y estratégico en la industria
hotelera latinoamericana. Integrar sistemas tecnoldgicos, mejorar la
formacion del personal y alinear las operaciones con estandares
internacionales son aspectos cruciales para mejorar la calidad del
servicio y mantener la competitividad en la region.

Por otro lado, el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica
(INEI, 2018) sefiala que en el afio 2018, las compafiias que se dedican
a brindar servicios sumaron un total de 992,776, evidenciando un
aumento del 3.9% en comparacion con el afio previo. De esta cifra, el
94.8% correspondié a microempresas, el 3.9% a pequefias empresas,
mientras que el 0.5% fue representativo de medianas y grandes

empresas; yy un 0.8% estuvo vinculado a entidades de la administracion
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publica. Adicionalmente, cabe mencionar que los tipos de
organizaciones estan distribuidas en todas la regiones del Peru, el cual
representa el 80.4% de estas entidades estan categorizadas como
microempresas, el 16.2% corresponden a pequefias empresas, un 3.4%
son consideradas medianas y grandes empresas. La region que mostro
la mayor concentracion de estas empresas fue el departamento de Lima
y la Provincia Constitucional del Callao, acaparando un 49.9% del total,
asimismo, en relacion a la actividad economica, los sectores de servicios
profesionales, técnicos y de apoyo empresarial constituyen el 23.5% del
conjunto de empresas de servicios. Le siguen en importancia los otros
servicios, que representan un 22.4%, mientras que las actividades
relacionadas con servicios de comidas y bebidas ocupan el 19.3%, y el
sector de transporte y almacenamiento tiene un peso significativo del
13.2%.

En esa misma linea, especificando las empresas de servicio de
alojamiento en el Perq, solo representa el 2,5%; de tal forma que este
esta conformado por las empresas hoteleras, que son un grupo
importante que contribuyen a la economia del Peru, por el potencial
turistico que posee el pais, como las zonas arqueoldgicas, los parques
naturales u otros que la naturaleza ha proporcionado a esta del
continente americano; todo ello ha venido fomentando el interés de las
personas en el mundo para conocer el pais. Ademas, se sabe que, en el
ano 2017, “el sector Turismo movio US$ 8.135,8 millones en el Perq,

logrando una participacion de 3,8% del Producto Bruto Interno” (Diario la


http://larepublica.pe/tag/turismo
http://larepublica.pe/tag/pbi
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Republica, marzo 2018), considerando dentro de este rubro los ingresos
por hoteleria, restaurantes, entre otros.

Las empresas mineras y hoteleras generan puestos de trabajo
gue benefician a un gran sector de la poblacion peruana, por ejemplo,
en “el afio 2016, el sector minero generd a nivel nacional 174,126
puestos de trabajo directo” (Mercados y regiones, junio 2018). En tanto,
el sector hotelero si bien no cuenta con cifras exactas actualizadas de
los puestos de trabajo que genera, se puede afirmar que es menor
debido a sus caracteristicas de informalidad que todavia subsiste en las
empresas hoteleras pequefias. La gestion administrativa enfocada en la
calidad del servicio en el sector hotelero en Pera subraya la necesidad
de implementar estrategias integrales que aborden la capacitacion del
personal, la inversion en tecnologia y la optimizacién de procesos para
ofrecer experiencias sobresalientes a los huéspedes. Segun, Radio
Programas del Peru (RPP, 2011) el 35% de los hoteles y restaurantes
del Pera dan un servicio de mala calidad el cual implica falta de higiene,
seguridad y mantenimiento.

Una de las empresas mineras de gran envergadura en nuestro
pais es la empresa concesionaria de explotacion en Las Bambas,
asentada en la sierra sur del Perl, especificamente en la provincia de
Cotabambas de la regién Apurimac. La empresa minera actualmente se
encuentra en proceso de explotacion por parte del consorcio que se
constituye por las siguientes empresas: Guoxin International Investment
Corporation y Citic Metal Co, Minerales and Metals Group; este

yacimiento minero es considerado el mas grande del Perd porque se


https://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Guoxin_International_Investment_Corporation&action=edit&redlink=1
https://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Guoxin_International_Investment_Corporation&action=edit&redlink=1
https://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Citic_Metal_Co&action=edit&redlink=1
https://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Minerals_and_Metals_Group&action=edit&redlink=1
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prevé que en su explotacion producird mas de 6 millones de toneladas
de cobre y cerca de 11 millones de toneladas de otros minerales, sin
embargo, desde su ingreso al proceso de explotaciéon ha ocasionado
problemas a la poblacién cercana, como el polvo, ruido, vibraciones,
entre otros, generados principalmente por los camiones que transportan
el mineral, provocando un impacto negativo en el terreno ambiental y
social (MMG BAMBAS, 2018).

La empresa encargada de la explotacion de la zona Las Bambas
desde que inici0 sus operaciones ha venido contratando todo tipo de
personal, a su vez ha requerido el servicio de diferentes empresas
relacionados con la alimentacion, combustible, movilidad, vehiculos de
transporte y otros. Es precisamente en el requerimiento del servicio de
hoteleria que la empresa de Servicios Hoteleros SODEXO es contratada
para brindar el servicio de alojamiento a los trabajadores operarios de
las diversas areas de la empresa minera.

En este contexto, la empresa SODEXO durante el proceso de
brindar el servicio hotelero al personal de Las Bambas experimentd
problemas en su propio staff, originado porque el personal que brinda el
servicio hotelero (en su gran mayoria) no esta calificado ni capacitado
para brindar dicho servicio; lo cual trae como consecuencia la
insatisfaccion en el personal de Las Bambas que reciben el servicio por
parte de SODEXO. A pesar que SODEXO intentd corregir estas
deficiencias se encontré con una gran limitante y problema aldn mayor;
solo puede contratar personal de la regiobn Apurimac (segun acuerdo

establecido entre Las Bambas y las comunidades adyacentes a la



22

operacion minera), sumado a ello la regidbn Apurimac carece de
profesionales especializados en hoteleria.

Esta carencia de personal especializado motivé que la gerencia
de SODEXO proceda a implementar cursos de capacitacion en servicios
de hoteleria que, en muchos casos, no se realizaron por mdultiples
factores; debiendo el trabajador contratado valerse de su propia
experiencia empirica; a este problema se suma la poca capacidad de
liderazgo evidenciado por el gerente de SODEXO quien ha demostrado
poca predisposicion para solucionar los problemas del personal y
establecer estrategias para salvar estas debilidades en el trabajador y
alinearlos con los objetivos de la empresa.

2.1.1. Problema General

¢, Cual es relacion entre la gestion administrativa de SODEXO vy la

calidad del servicio hotelero en Las Bambas 20187
2.1.2 Problemas Especificos

e PEL: ;Cual es la relacion entre la planeacion de SODEXO y

la calidad del servicio hotelero en Las Bambas?

e PE2: ;{Cudl es relacion entre la direccion de SODEXO vy la

calidad del servicio hotelero en Las Bambas?

e PES3: ¢(Qué relacidn existe entre la organizacion de SODEXO

y la calidad del servicio hotelero en Las Bambas?
e PE4: ;Qué relacion existe entre las estrategias de control de

SODEXO vy la calidad del servicio hotelero en Las Bambas?
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2.2. Objetivos de Investigacion
2.2.1. Objetivo General

Determinar la relacion entre la gestion administrativa de

la empresa SODEXO vy la calidad del servicio hotelero

en Las Bambas 2018.

2.2.2. Objetivos Especificos

e OE1l: Establecer la relacion entre la planeacion de
SODEXO vy la calidad del servicio hotelero en Las
Bambas.

e OE2: Describir la relacion entre la direccion de
SODEXO vy la calidad del servicio hotelero en Las
Bambas.

e OE3: Conocer la relaciéon entre la organizacion de
SODEXO vy la calidad del servicio hotelero en Las
Bambas.

e OE4: Conocer la relacién entre las estrategias de
control de SODEXO y la calidad del servicio hotelero
en Las Bambas.

2.3. Justificacion e Importancia
2.3.1. Justificaciéon Tedrica
Esta investigacion busca aportar al caudal del
conocimiento cientifico sobre relacion significativa que tiene la
gestion administrativa con la calidad del servicio en la empresa
SODEXO, que brinda el servicio hotelero en Las Bambas.

Asimismo, se justifica tedGricamente porque a través de esta



24

investigacion se realizo una revision a los antecedentes, teorias
y modelos relacionado con la gestion administrativa y calidad
del servicio. Ademas, esta justificacion tedrica busca destacar
la importancia de comprender y abordar esta interconexion
desde un enfoque académico y practico; de manera que la
gestion administrativa se refiere a la planificacion,
organizacion, direccion y control de los recursos y procesos de
una organizacion con el objetivo de lograr sus metas y
objetivos. Por otro lado, la calidad del servicio se relaciona con
la capacidad de satisfacer y superar las expectativas de los
clientes, brindando experiencias positivas y valiosas. Desde
una perspectiva teorica, la literatura académica ofrece modelos
y enfogues que abordan la relacion entre la gestion
administrativa y la calidad del servicio, como el modelo
SERVQUAL y el enfoque de mejora continua. Estudiar y
comprender estas teorias puede brindar a las organizaciones
las herramientas necesarias para optimizar sus procesos Yy
garantizar experiencias positivas para los clientes.
2.3.2. Justificacién Metodoldgica

Esta investigacion se justifica metodolégicamente
porque permite aportar un instrumento adecuadamente
validado mediante el Alfa de Cronbach y la valoracion de juicio
de expertos, dicho instrumento se podra usar como guia en
futuras investigaciones y ser mejorado si fuera el caso de

acuerdo al contexto. Ademas, esta justificacion metodologica
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busca llenar un vacio de conocimiento al explorar la relacion
entre la gestion administrativa de SODEXO vy la calidad del
servicio hotelero en Las Bambas durante el afio 2018. Los
resultados esperados tienen el potencial de generar impactos
positivos tanto a nivel operativo como estratégico para la
organizacion.
2.3.3. Justificacion Social
Esta investigacion tiene una justificacion social porque
existe la necesidad de mejorar la gestion administrativa y que
esta repercuta en la calidad de la oferta de servicio dentro de
las empresas de hoteleria. Ademas, una gestién administrativa
sélida contribuye a que los servicios se brinden de manera
oportuna, eficiente y confiable, lo que impacta directamente en
la calidad de vida de las personas. Ademas, al brindar servicios
de calidad, las organizaciones generan confianza y fomentan
relaciones positivas con la comunidad.
2.3.4. Importancia
La empresa SODEXO y Las Bambas se benefician
directamente de este estudio, en tanto, los beneficiarios

indirectos son todas las empresas con similares caracteristicas.
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2.4. Hipotesis
2.4.1. Hipotesis General
Existe una relacion positiva entre la gestion administrativa de la
empresa SODEXO vy la calidad del servicio hotelero en Las Bambas
2018.
2.4.2. Hipotesis Especificas
e La planeacion de la empresa SODEXO se relaciona
positivamente con la calidad del servicio hotelero en Las Bambas.
e La organizacibn de la empresa SODEXO se relaciona
positivamente con la calidad del servicio hotelero en Las Bambas.
e La direccion de la empresa SODEXO se relaciona positivamente
con la calidad del servicio hotelero en Las Bambas.
2.5. Variables
Variable Independiente: Gestion administrativa
Segun Stoner et al. (1996) la gestion administrativa es el “proceso de
planificacion, organizacién, direccion y control del trabajo de los miembros

de la organizacién para alcanzar las metas establecidas” (p. 7).

Variable Dependiente: Calidad del servicio

Es la percepcion que tienen los clientes sobre la excelencia del servicio
proporcionado por una organizacion. Se basa en la comparacion entre las
expectativas previas de los clientes y la experiencia real que obtienen al

interactuar con el servicio (Parasuraman, et al, 1988).
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Il Marco Tedrico
3.1. Antecedentes
Sobre las investigaciones antecedidas a este estudio, que
toman en cuenta las mismas variables tenemos:
3.1.1. A nivel internacional

Espinoza Fernandez (2018) logro hacer un estudio
analitico, enfoque cuantitativo, disefio no experimental,
correlacional; para lo cual tuvo como intencion de analizar la
relacion entre la gestion administrativa y la calidad del servicio
al cliente en el Hotel el Molino periodo 2018; por lo que
recurrio a una muestra de 8 trabajadores de dicha
organizacion hotelera, siendo ellos quienes proporcionaron
los datos por medio del encuestado- cuestionario. De tal
forma que esto permito corroborar que una buena gestion
administrativa permite agilizar los procesos de planificacion,
organizacion, direccion y control, lo cual lleva conseguir una
excelente calidad en el servicio al cliente. Lo que significa que
las variables en estudios relacionan positivamente.

Mufioz (2016) llevé a cabo un estudio de enfoque mixto
con nivel critico propositivo y disefio investigacion de campo;
en que esta muestra estuvo conformada por 190 trabajadores
del Hotel Perla Verde - San Mateo de las Esmeraldas —
Ecuador, las técnicas utilizadas en este estudio fueron la
observacion, la entrevista y la evaluacién, que ayudaron al

recojo de datos necesarios para alcanzar el objetivo principal
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gue fue realizar un analisis de la calidad del servicio que se
brinda en el Hotel Perla Verde. En las conclusiones se
describe que los servicios que brinda son de calidad, y es
positiva, sin embargo, se ha observado que existen algunas
deficiencias en algunas de las dimensiones, es el caso de
fiabilidad, seguridad y la empatia, las cuales es necesario
superar, algunas carencias hacia el personal como son la
capacitacion, la inexistencia de manuales y regulacion de las
funciones de personal, son aspectos que en alguna medida
afectan la calidad del servicio.

Rivera (2017), efectud el estudio bajo la metodologia
cuantitativa, disefio no experimental, enfoque descriptivo
correlacional, siendo el objetivo determinar un modelo que
apoye e influya en la gestion administrativa en el hotel San
Andrés - ciudad Quevedo - Ecuador; para lograr este objetivo
se seleccion6 una muestra de 96 personas que laboran en la
empresa hotelera, el recojo de los datos necesarios se dio
mediante la entrevista y la evaluacion, usandose los
instrumentos: encuesta. En las conclusiones del estudio se
manifiesta que el hotel presenta problemas que necesitan ser
solucionados por lo que se hace necesario establecer un
modelo de mejora que permita elevar la calidad del servicio,
entre los aspectos detectados es que no se esta
aprovechando los atractivos y fortalezas de la infraestructura,

de igual manera no se esta aprovechando la productividad del
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servicio para hacerlo mas competitivo, no se capacita al
personal que labora en el hotel, también no se tiene
implementado un sistema financiero controlado; estos
aspectos son los que determinaron el modelo que se plante6
para su mejora.

3.1.2. A nivel nacional

Ynga Rios (2018) desarrollo una indagacion con
enfoque cuantitativo, tipo basica, disefio no experimental
descriptivo; para ello planteo como fin describir el estado de
la gestion administrativa; la muestra estuvo constituido por 18
trabajadores a los cuales se emplearon las encuestas-
cuestionarios, Es a partir de este punto que se evidencia que
el 70% de los trabajadores perciben la gestidbn administrativa
como regular. Esta observacién conduce a la conclusion de
gue aun existen aspectos que requieren mejoras en la
eficiencia de la gestion administrativa del hospedaje.

Acosta Tenazoa (2019) desarrollo el estudio
considerando un enfoque cuantitativo, no experimental de
corte transversal, nivel correlacional descriptivo; para ello se
plante6 como finalidad de identificar la relacion entre la
gestion de calidad y la eficacia de los procesos
administrativos de las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro hospedajes del distrito de Manantay, Pucallpa,
2019; la muestra para el estudio estuvo conformada por 13

microempresarios, siendo ellos los que brindaron los datos al
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ser encuestados y desde esa perspectiva se logré arribar la
siguiente conclusion: Existe una evaluacion positiva de nivel
medio entre la gestion de calidad y los procesos
administrativos. En términos mas simples, al elevar la gestion
de calidad, se contribuye a la mejora de la eficacia de los
procesos administrativos dentro de la organizacion. Este
aspecto resulta fundamental para ofrecer un servicio
apropiado a los clientes, lo que a su vez conduce a la
obtencion de satisfaccion y la fidelizacion por parte de los
mismos.

Navarro Péres (2017) logro comprobar su indagacion
con enfoque cuantitativo de disefio no experimental de nivel
correlacional; por lo que tuvo como objetivo establecer la
influencia de la gestidon hotelera en la satisfaccion laboral de
los colaboradores de la minera Chinalco Perd S.A.
Morococha. Provincia de Yauli. La Oroya. Region Junin. Pera.
2017; la muestra estuvo conformada por un total de 350
trabajadores desde los cuales se recogieron los datos por
medio del encuestado-cuestionario, por lo que permitio lograr
como conclusién: Es importante destacar que una soélida
administracion hotelera si ejerce influencia sobre la calidad
del servicio proporcionado por los colaboradores en Chinalco
Peri SA. De esta manera, una gestion eficaz facilita la
consecucion de los objetivos establecidos en beneficio de los

clientes. Es relevante sefialar que, segun la evaluacion
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estadistica, el nivel de significancia se mantiene en 0,05. Por
lo tanto, se puede concluir que la Administracion Hotelera
efectivamente impacta en la calidad del servicio, lo cual se
refleja en la satisfaccion experimentada por los clientes y
usuarios.

Mallqui Medin (2017) a en su estudio donde tuvo que
recurrir a una investigacion de tipo basica, enfoque
cuantitativo, nivel descriptivo de disefio no experimental
transversal; para ello se plante6 como fin determinar la
calidad de servicio que percibe el cliente en el establecimiento
hotelero Hotel & Spa Golf Los Incas; la muestra estuvo
constituida por 200 usuarios o clientes de los cuales se
obtuvieron los datos a través del encuestado-cuestionario, lo
gue permito dar como una conclusion: la calidad del servicio
se encuentra en un nivel medio 64%. Sin embargo, es
evidente que existen areas de mejora tanto en las acciones
de los colaboradores como en la gestion de los jefes y
directivos; es esencial que la alta direccion tome medidas
proactivas para elevar los estandares de calidad. Si se logra
gue tanto el personal como los lideres se comprometan en
mejorar y superar estos desafios, el hotel tendrd la
oportunidad de fortalecer su posicion en el mercado y ofrecer
una experiencia de mayor excelencia a sus clientes.

Lazo (2018) estructur6 un estudio de tipo

observacional y enfoque mixto con un nivel descriptivo, el
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estudio se hizo en una muestra de 120 unidades de
observacion entre trabajadores y clientes de la empresa
hotelera, a ellos se aplicé la encuesta y guia de entrevista
como instrumentos de las técnicas de evaluacion y entrevista
para recoger datos correspondientes a las variables del
estudio. El objetivo establecido en el estudio fue demostrar
gue existe una carencia en la calidad de los servicios al
huésped en los hoteles de la zona de Puerto Pizarro en la
region de Tumbes; las conclusiones a las que se arribo
expresan que respecto de la calidad en los hoteles es bajo,
asi se observa en el indicador de satisfaccion de los clientes,
de la misma forma que la mejora en los servicios es deficiente
habiendo un desconocimiento del personal respecto del
manejo de los servicios de calidad, también en las
dimensiones de los elementos tangibles y seguridad es
necesario establecer criterios de mejora.
3.1.3. A nivel local

Mendoza (2015) realizO6 un estudio de enfoque
cuantitativo, siendo de tipo correlacional, al disefio se
estableci6 el transaccional descriptivo correlacional; el
objetivo de esta investigacion fue establecer el nivel de
correlacion que hay entre planificacion estratégica y la calidad
de los servicios hoteleros en los establecimientos que tienen
el nivel de tres estrellas en la ciudad de Andahuaylas; los

datos recogidos de la informacion empleandose, técnica de la
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evaluacion y elaborandose una encuesta que se aplico a una
muestra de 43 huéspedes de 8 hoteles de la provincia. A
modo de conclusién se llegé a determinar que hay una
relacion baja positiva entre la planificacion estratégica y la
calidad de los servicios hoteleros en Andahuaylas, de la
misma forma en el analisis de la relacion entre las
dimensiones andalisis ambiental, formulacién, implementacion
y evaluacion cada una de ellas con la calidad en hoteleria,
obteniéndose que existe una baja relacién en cada caso.
3.2. Bases tedricas
3.2.1. Teorias en la cual se sostienen las variables

Durante la evolucion de la ciencia administrativa, es
esencial identificar las teorias que surgieron. A menudo, los
términos teoria, escuela y enfoque se utilizan de manera
intercambiable para describir una teoria. En esencia, una
teoria es un conjunto coherente de conceptos que ayudan a
comprender y correlacionar los hechos, estableciendo una
base solida (Stoner et al., 1996, p. 33). Destacan en este
contexto Henry Fayol y Frederick Winslow Taylor. Entre las
teorias clasicas se incluyen las siguientes:

3.2.1.1. Teoria de la administracion cientificay
clasica de la administracion

La teoria de la Administracion Cientifica, cuyo principal
exponente fue Frederick Taylor. Esta escuela se enfoco en

aumentar la produccion a travées de mejoras en las
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capacidades de produccion. Se contrapuso a la
administracion tradicional al “proponer el uso de métodos
cientificos para analizar el trabajo y determinar la forma mas
eficiente de llevar a cabo la producciéon” (Bateman y Snell,
2009, p. 43). Taylor también introdujo la idea de una
estructura de trabajo que incluia la remuneracion basada en
el logro de metas. Los trabajadores recibian una tarifa
estandar por completar su tarea, pero si superaban la cuota,
recibian una tarifa mayor. Esta estructura de remuneracion
todavia se utiliza en algunas organizaciones (Munch, 2010).

Por otro lado, la teoria clasica de la administrativa
surge como respuesta a la necesidad de utilizar los principios
de la administracibn en las organizaciones y mejorar la
eficiencia en los departamentos y en las relaciones entre
ellos. Se basa en los aportes de la administracion cientifica,
centrandose especialmente en la estructura y el
funcionamiento de la organizacion. Henry Fayol es el principal
contribuyente de esta teoria, argumentando que “los
administradores solo necesitan comprender las funciones y
aplicar los principios correspondientes para lograr el éxito.
Fayol fue el primero en agrupar estas funciones” (Hellriegel et
al., p. 51).

3.2.1.2. Teoria de las relaciones humanas

Segun Chiavenato (2007), la Escuela de las

Relaciones Humanas aporto a la administracion al enfocarse
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en humanizar la empresa, destacando la organizacion
informal, la motivacion, la comunicacion y el liderazgo.
George Elton Mayo, uno de sus principales exponentes,
demostré que la participacion y la solidaridad en el equipo de
trabajo son clave para mejorar la produccion y la
productividad. También resalté la importancia de considerar
las opiniones y sugerencias de los empleados para que se
sientan parte de la organizacién (Munch, 2010).

3.2.1.3. Teoria de los sistemas

Ludwig Von Bertalanffy, un destacado exponente de
este enfoque, introdujo el concepto de sistema para
comprender eventos reales en el contexto de las
organizaciones. Su contribucion mas relevante en la
administracion es el concepto de sistema abierto, que destaca
la interaccion constante entre la organizacion y su entorno.
Este enfoque considera que una organizacion es un sistema
con un objetivo y subraya que los problemas en una parte de
la organizacion pueden afectar a todas las demas, en mayor
o0 menor medida. Se reconoce la importancia de analizar las
interacciones para la planificacion, organizacion y control
eficaces de una organizacion y sus subsistemas (Koontz et
al., 2012).

3.2.1.4. Teoria del desarrollo organizacional

Hoy en dia, la teoria del desarrollo organizacional se

interpreta como sinénimo de crecimiento y productividad. Se
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basa en la aplicacion de las ciencias del comportamiento a la
administracion y se ajusta a los desafios de la globalizacion.
Este enfoque surgio para abordar los cambios constantes en
las organizaciones, promoviendo estructuras mas flexibles y
cambios culturales. Implica una nueva conciencia social en
los individuos.  Ademas, Munch (2010) identifica los
siguientes supuestos en este enfoque: a) Es una forma de
educacion que se enfoca en la cultura organizacional para
lograr cambios planificados; b) Los cambios estan
relacionados con necesidades como crecimiento, identidad,
satisfaccion, desarrollo humano y eficiencia; ¢) Se centra en
el comportamiento humano en las organizaciones; d) Los
agentes de cambio suelen estar fuera de la empresa; d)
Implica una colaboracion entre el sistema cliente y el agente
de cambio; y e) los agentes de cambio promueven valores
como la resolucién de conflictos, el trabajo en equipos
funcionales, la comprension entre grupos y la transmision de
valores y habilidades interpersonales.

3.2.1.5. Administracion de recursos

Toda organizacién utiliza recursos para alcanzar sus
objetivos, que pueden ser materiales (dinero, bienes) o
inmateriales (tiempo, informacién). Ademas de los recursos
financieros, los recursos humanos son fundamentales, y los
recursos son mas diversos de lo que se piensa comunmente

(Chiavenato, 2007). Ademas, Chiavenato (2007) clasifica los



37

recursos organizacionales en cinco categorias: recursos
fisicos y materiales, como terrenos y edificios; recursos
financieros, incluyendo capital y flujos de caja; recursos
humanos, abarcando empleados de diversas areas; recursos
mercadolégicos, relacionados con el mercado y la
investigacion de tendencias; y recursos administrativos, que
engloban meétodos de control, direccion, organizacion y
planificacion, junto con procedimientos para la toma de
decisiones y gestion de informacion. A esto refuerza Dessler
y Varela (2011) indicando que la gestion de los recursos “se
refiere a las politicas necesarias para manejar los asuntos
personales de la funcion gerencial; en especifico, se trata de
reclutar, capacitar, evaluar, ofreciendo un trato justo en la
organizacion” (p.33).

3.2.1.6. Teoria de la calidad total

La calidad, segun Helleriegel et al. (2009), se define
como una filosofia que valora la calidad y los valores como
elementos clave para la mejora, la planificacion y el liderazgo.
En esta perspectiva, Edward Deming destaco por su enfoque
en la prediccion y la gestion basada en la eliminacién de
errores y el control de la variacion en los procesos mediante
graficos de control. Por otro lado, Armand Feigenbaum
introdujo el concepto de "control total de la calidad". Para
Amaru (2009), la calidad no se limita al control de la

uniformidad de los productos, sino que se trata de satisfacer
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las necesidades del cliente a lo largo de todo el proceso. La
calidad se origina en las exigencias del cliente y se evalla no
solo en el producto final, sino en cada etapa del proceso, y es
una responsabilidad compartida por todos los miembros de la
organizacion.

3.2.2. Gestion administrativa

La gestion administrativa abarca las acciones y
procesos que una organizacion emplea para planificar,
coordinar y dirigir sus recursos con el fin de lograr sus
objetivos eficazmente. Implica la toma de decisiones, la
organizacion de actividades y la asignacién de recursos
(Koontz y Weihrich, 2007). Se trata de coordinar y supervisar
las actividades de la entidad, incluyendo la planificacion,
organizacion, direccion y control, abarcando recursos
humanos, financieros, tecnoldgicos y materiales para mejorar
la productividad y eficiencia (Stoner et al., 1996). También “la
administracion es diseflar y mantener a los grupos que
cumplan eficientemente los objetivos”. (Koontz, Weihrich
2007, p. 4).

Por otro lado, “la administracién es una ciencia que
estudia e investiga metodolégicamente las variables, las
constantes y causa-efecto de la eficiencia y eficacia de las
organizaciones sociales productivas” (Hernandez, 2006, p. 5).
Segun Ramirez (2016) la gestion administrativa “son

actividades humanas con el fin de obtener resultados. Esa
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actividad se desarrolla al ejecutar, organizar, dirigir, coordinar
y controlar” (p. 5).

Segun Hit et al. (2005), la gestion administrativa se
caracteriza por ser un proceso que involucra una serie de
operaciones y actividades, como la evaluacion, la toma de
decisiones y la planificacion. Ademas, implica la utilizacion de
diversos recursos, como materiales y financieros, asi como
informacion. La gestion administrativa se orienta hacia el logro
de metas establecidas por la organizacion y se lleva a cabo
en un entorno organizativo donde personas desempefian
distintas funciones, pero comparten objetivos comunes.

En sintesis, considerando a los diversos autores, la
gestion administrativa es una disciplina que abarca diversas
funciones, como la planificacion, organizacion, direccion,
control e integracién de personas, para lograr de manera
efectiva los objetivos de una organizacion. Es considerada
una ciencia que utiliza un enfoque cientifico para generar
conocimiento y abordar tanto los aspectos internos como las
influencias externas en los procesos organizativos. En
esencia, implica la eficiente utilizacibn de recursos para
alcanzar metas y se basa en las responsabilidades
administrativas  fundamentales: control,  organizacion,
planificacion y direccion.

Administrar implica trabajar con personas y diversos

recursos para alcanzar los objetivos de una organizacion. La
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eficacia se refiere a lograr estos objetivos, mientras que la
eficiencia implica hacerlo utilizando los recursos de manera
Optima, minimizando el desperdicio de tiempo, dinero y talento
humano (Hernandez y Palafox, 2012). En ocasiones, los
administradores no alcanzan sus metas porque no
comprenden la importancia de combinar eficacia y eficiencia,
a veces priorizando uno sobre el otro. Los administradores
efectivos entienden la necesidad de equilibrar estos dos
aspectos, un concepto arraigado en la teoria administrativa
(Hernandez, 2006).

En la actualidad, las organizaciones y empresas
experimentan cambios constantes, lo que ha dado lugar a
nuevos conceptos e ideas. A pesar de esta evolucion, las
experiencias exitosas en administracidon siguen siendo
valiosas y se adaptan a las tendencias actuales e
innovadoras. Los administradores contemporaneos combinan
adaptacion a las condiciones actuales con la aplicacion
disciplinada de los principios de la gestion, que incluyen las
funciones tradicionales de la administracion segun
Chiavenato (2011).

Por tanto, los individuos en una organizacién, como
gerentes, directores o jefes, tienen la responsabilidad de
dirigir y organizar acciones para alcanzar objetivos. Su
funcion principal es evitar el fracaso de la organizacion,

coordinando actividades para lograr metas, tanto personales
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como de sus equipos. La administracion, en esencia, es lo que
estos gerentes llevan a cabo.

3.2.1.1. Proceso administrativo

Segun Chiavenato (2007), un destacado autor en el
campo de la administracion, el proceso administrativo es un
enfoque sistematico y organizado para llevar a cabo las
actividades de gestion en una organizacién. Chiavenato
(2007) identifica este proceso en cuatro funciones principales:

A. Planeacion. Implica la toma sistematica de
decisiones anticipando el futuro para alcanzar metas. Ofrece
una guia clara que orienta las acciones futuras y es adaptable
a circunstancias cambiantes. Estas decisiones son
conscientes, dirigidas y basadas en el conocimiento y
experiencia de la organizacién y sus lideres. Para Robbins y
Coulter (2005), la planeacion implica definir metas, desarrollar
estrategias y disefiar planes para coordinar actividades. Se
ocupa de establecer objetivos y determinar los recursos
necesarios.

Segun Chiavenato (2011) La planeacion se divide en
tres etapas: estratégica a nivel institucional, tactica en el nivel
intermedio y operacional a nivel operativo. Cada una tiene sus
caracteristicas distintivas: a) Planeacion estratégica: llevada
a cabo a nivel institucional, implica decisiones basadas en
juicios debido a la incertidumbre ambiental. Se proyecta a

largo plazo y considera a la organizacion como una totalidad
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para optimizar sus recursos. Para Munch (2007) esta
planeacién es donde se establece las directrices generales de
la planificacidbn organizativa y es llevada a cabo por los
ejecutivos de alto nivel con el propésito de formular los planes
generales de la entidad. Por lo general, se enfoca en un
horizonte de tiempo a mediano y largo plazo, y tiene un
alcance que abarca la totalidad de la organizacion; b)
Planeacion tactica: Se desarrollan a niveles intermedios de la
organizacion, segun Munch (2007), este tipo de planeacion se
enfoca en planes detallados a nivel de departamentos o
secciones, subordinados a los planes estratégicos. Detalla las
estrategias gerenciales para lograr los objetivos estratégicos.

Es un proceso continuo y sistematico, considerando los
departamentos como  totalidades compuestas por
subsistemas; y c¢) Planeacion operativa: se enfoca en el corto
plazo y se centra en la ejecucion de tareas y actividades para
mejorar resultados. Es detallada y se ejecuta de manera
inmediata, centrada en el "qué hacer" y "como hacer". Asi
como indica, Munch (2007) la planeacion operacional es un
enfoque a corto plazo, estructurado conforme a la
planificacion tactica, y se lleva a cabo en niveles de operacion
0 seccion. Su objetivo principal radica en la creacion y
asignacion de tareas y actividades concretas destinadas a ser

ejecutadas por los niveles jerarquicos inferiores.
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B. Organizacion. Desde la posicion de Munch
(2007) este proceso “consiste en disefnar estructuras,
funciones, procesos y responsabilidades, asi como de disefar
los métodos, y técnicas que simplifiquen el trabajo” (p. 45).
Ademas, “la organizacion es gerenciar. Las planificaciones
pueden ser sujetas a cambios, del mismo modo el medio
organizacional varia” (Stoner, et al., 1996, p. 345). Por ende,
las organizaciones actuales son dinamicas y flexibles,
promoviendo el trabajo en equipo y centradas en las
habilidades de los trabajadores. Las relaciones pueden
modificarse segun se evalle su eficacia y efectividad. El
disefio organizativo es un proceso de toma de decisiones
sobre estos componentes significativos.

Para, Robins y Coulter (2005) una organizacion
constituye una configuracién, la disposicidon exacta de las
responsabilidades forma parte integral de la organizacion,
también conocida como estructura organizativa. Es por ello,
gue La organizaciéon se fundamenta en aspectos cruciales,
entre ellos: a) Especializacion del trabajo: Divide las tareas en
etapas especializadas y asigna trabajadores con habilidades
especificas; b) Departamentalizacion: Agrupa tareas en
funcién de diversos criterios, como funciones, productos,
ubicaciones geograficas, procesos y clientes; c¢) Cadena de
mando: Establece una jerarquia que define la autoridad y el

flujo de informacion desde los niveles superiores hasta los
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inferiores; d) Amplitud de control: EvalGa cuantos empleados
puede supervisar eficazmente un gerente; e) Centralizacion y
descentralizacion: Centralizacion se refiere a la concentracion
de la toma de decisiones en la alta direccidén, mientras que la
descentralizacion implica otorgar cierta autonomia a niveles
inferiores; y f) Formalizacién: Define el nivel de
estandarizacion en los trabajos y la implementacién de
procedimientos para guiar el comportamiento del personal en
la organizacion.

C. Direccién. El desempefio de una organizacion
refleja la competencia de sus lideres, y un desempefio eficaz
y eficiente indica una gestion adecuada. La direccion y el
liderazgo, a menudo considerados como un solo concepto,
deben definirse en funcibn de los objetivos que la
organizacion persigue en su entorno humano. Segun Munch
(2007) “La direccion es la ejecucion de todas las fases del
proceso administrativo mediante la conduccién y orientacion
de los recursos, Yy el ejercicio del liderazgo hacia el logro de la
mision y vision de la empresa” (p. 50).

En este concepto, se distingue que el liderazgo es una
parte integral de la funcibn de direccién, donde los
administradores asumen la responsabilidad de establecer
vinculos internos y externos de la organizacion. Representan
a la empresa ante entidades externas como el gobierno,

clientes y proveedores. La direccion implica tomar decisiones,
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motivar a los empleados, comunicarse y liderar. La toma de
decisiones implica seleccionar la mejor alternativa para
alcanzar los objetivos. La motivacion impulsa a los empleados
hacia metas organizacionales y personales. La comunicacion
puede ser horizontal o vertical. El liderazgo, una parte
importante de la direccion, guia a los miembros de la
organizacion mediante la autoridad, la delegacion y la
supervision.

D. Control. El control implica supervisar la ejecucion
de funciones segun lo planificado y corregir desviaciones, a
diferencia de la fiscalizacion. En ese sentido, para Amaru “el
control es informar la realizacion de los objetivos” (Amaru,
2009, p. 376). Es decir, el control es monitorear la
organizacion para que esta se conduzca por la ruta
establecida.

Para Munch (2007) “el control es la fase del proceso
para evaluar los resultados obtenidos, con el objetivo de
corregir desviaciones, prevenirlas y mejorar continuamente
las operaciones” (p. 55).

En ese sentido, el proceso de control comprende la
toma de decisiones relacionadas con metas, desempefio,
riesgos y oportunidades. Incluye dos procesos: monitoreo
(recoleccion de informacion sobre el desempefio) y
evaluacion (conclusién sobre el desempefio). Estos procesos

operan en tres niveles jerarquicos: a) Control estratégico: Se
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enfoca en misiones, objetivos estratégicos y estrategias,
evaluando su adecuacion frente a amenazas, factores
externos y competencia; b) Control administrativo: Se aplica
en areas como produccion, marketing, personal y finanzas,
proporcionando informacion especializada para tomar
decisiones en estas areas; c) Control operativo: Se concentra
en actividades y el uso de recursos en todas las categorias de
la organizacion, empleando herramientas como cronogramas,
diagramas de procedencia y presupuestos.
3.2.3. Calidad de servicio

La definicion de calidad es variada y diversa, dadas por
el enfoque, la época o0 aspectos considerados en la
administracion; para Aldana et al. (2011) “la calidad es la
interaccién entre el modo de pensar de la empresa y los
procesos que en ella se gestionan en el dia a dia, y la
busqueda permanente de la perfeccion en todas y cada una
de las personas que la integran con el objetivo de transformar
la sociedad, atender las necesidades del entorno y satisfacer
a las partes interesadas” (p. 35).

En la calidad de servicio se consideran caracteristicas
como: los atributos y la tecnologia en el producto, la forma de
atender al cliente usuario; la rapidez es otro de aspectos
relacionados en la calidad, porque la rapidez se relacién con
la coordinacion de la realizacién de las tareas y la eficacia.

Tradicionalmente se consideraba que calidad, precio y tiempo
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no tenian relacion y que se podia pensar en desarrollar uno
de ellos sin tomar en cuenta los otros y todavia se tiene esa
idea pensando que mejorar calidad es incrementar el precio y
un mayor tiempo de produccién; en la actualidad hay mucha
empresas que saben que calidad implica mejorar los diversos
factores que influyen en los tres aspectos, es decir que, mejor
calidad significa productos de costos totales bajos y los
productos de mala calidad tiene costos totales altos porque
hay fallas de todo tipo.

En cuanto a la calidad total “es un sistema
administrativo abocado a las personas que intenta alcanzar
un incremento de satisfaccion del cliente a un costo bajo”
(Evans y Lindsay, 2008, p. 18). Cuando se habla de calidad
total en las organizaciones, se hace alusion al enfoque de
sistema total que comprende estrategias de nivel elevado,
relaciones horizontales de todos los departamentos y
empleados incluyendo clientes y proveedores; el éxito es
resultado del aprendizaje y la capacidad de la adaptacion al
cambio.

La gestidn de la calidad del servicio es considerada por
muchos autores como un conjunto de herramientas, otros lo
consideran como un nuevo paradigma, también es
considerado como una filosofia de direccion; asi se han
expresado diversas definiciones, todas estas ideas no han

hecho méas que enriquecer la idea de gestion de la calidad.
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Para los objetivos de este estudio, asumimos el concepto de
gestion de la calidad “como el conjunto de decisiones que se
forman en la empresa con el objetivo de la mejora de la
calidad de los productos, los servicios, y la gestidon
empresarial’. (Heras et al., 2008, p. 15).

Las normas ISO 9000 establecieron ocho principios
fundamentales aplicables a la gestion de la calidad, que
sirvieron como base para las normas ISO 9001 y 9004. Estos
principios incluyen: a) Enfoque al cliente: Reconoce que las
organizaciones dependen de sus clientes y deben centrarse
en satisfacer sus necesidades; b) Liderazgo: Los lideres
establecen la direccion y guian a los empleados hacia el logro
de metas; c) Participacion del personal: Fomenta la
responsabilidad y el compromiso del personal en la
consecucion de objetivos; d) Enfoque basado en procesos:
Reconoce que los resultados deseados se logran cuando las
actividades se gestionan como procesos interrelacionados; e)
Enfoque de sistema para la gestion: Aborda la organizacion
como un sistema interdependiente; f) Mejora continua:
Promueve la mejora constante en todos los niveles de la
organizacion; g) Enfoque basado en hechos para la toma de
decisiones: Destaca la importancia de tomar decisiones
basadas en datos y andlisis objetivos; y h) Relaciones

mutuamente beneficiosas con el proveedor: Reconoce la
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interdependencia entre la organizacion y sus proveedores,
beneficiandose ambas partes.

Segun Fernandez-Cabrera (2004) la calidad “en el
ambito del servicio hotelero, esta sustentado en estrategias
competitivas béasicas de atencion y servicios, los cuales
otorgan beneficios tangibles a los propietarios” (p. 34). La
gestion es ahora un componente determinante para la
subsistencia de empresas dedicadas al sector hotelero al
perfeccionar sus productos ofertados, su efectividad, su
reputacion y su estatus en el mercado.

Actualmente hablar de calidad del servicio de hoteleria,
tiene mucho sentido si se realiza desde la perspectiva del
cliente, ya que este determina si el servicio se ajusta a sus
necesidades y expectativas lo que permite tener un cliente
satisfecho 0 insatisfecho, esto es determinante en la
rentabilidad y la fidelizacion de la empresa hotelera, haciendo
gue se dedique mayor trabajo en estas areas.

Conceptuando el servicio de la calidad en hoteleria, es
el “proceso que implica satisfaccion de las necesidades de los
consumidores respecto a un precio aceptable de conformidad
con las condiciones contractuales aceptadas” (Daza, 2013, p.
45).

Dentro de las empresas que ofertan el servicio
hotelero, estos se pueden asemejar en la oferta del servicio,

pero a la vez guardar diferencias en aspectos que satisfacen
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las expectativas del cliente y que hacen que este cliente tenga
una apreciacion del servicio recibido. Es necesario que las
empresas hoteleras implementen estrategias basadas en la
calidad esto les permitira realizar actividades que busquen
diferenciarse de la competencia, tanto en valor costo como en
potencialidad de sus servicios; el establecimiento de un
sistema de gestion de la calidad es una maniobra competitiva,
como dice Parasuraman (2010), brindar un servicio en calidad
beneficia a todos los que participan en la transaccion, desde
los usuarios consumidores, personal de servicio,
administracion, accionistas y repercute a nivel social y
nacional.

Las estrategias de calidad no se improvisan, deben ser
planteamientos organizativos que consisten en mejorar
permanentemente la calidad de todos los procesos de
mercancia y los servicios de la organizacion y adaptarlos
constantemente a las requerimiento e intereses variables de
los usuarios clientes. Las empresas deben caracterizarse por
ofrecer un servicio de altisimos atributos y esto se logra con
el compromiso de todo el personal quienes deben ser
conocedores de que los logros en conjunto de la empresa
radican en las actitudes y conductas de ellos y sus reacciones

entre la empresa y los clientes.
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3.2.3.1. Modelo parala medicion del servicio hotelero.

Cibera (2008) plantea que la medicion de la calidad
en el servicio hotelero se inici6 con Parasuraman, Zeithaml y
Berry quienes sentaron las bases para la formulacion de
diferentes modelos de medicion de la calidad en el rubro de
los hoteles con el modelo SERVQUAL que busca medir las
percepciones y expectativas del cliente en base a las
siguientes dimensiones:

A. Elementos tangibles: Se consideran aqui a todos los
equipos sofisticados, montaje tecnoldgico, presencia Yy
recursos tangibles excelentes.

B. Fiabilidad: Es la concrecion de los compromisos, el interés
de por medio con el fin de lograr las propuestas, cumplir el
servicio dentro de lo estipulado y sin presencia de
inconvenientes.

C. Capacidad de respuesta: Colaboradores con alto indice de
comunicacion, atencién de respuesta pronta, empleados
informados.

D. Seguridad: Trabajadores que generan confianza,
consumidores seguros en su abastecedor, empleados
amables y capacitados.

E. Empatia: Dedicaciébn en la atencién ante el usuario,
comprensién por los requerimientos del cliente, preocupacién

por el mismo dentro de tiempo estimado.
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En los diferentes estudios, algunos autores emplean
todas las dimensiones sefaladas anteriormente; algunos solo
aplican cuatro o tres de estas dimensiones en un estudio de
caso de hoteles, es necesario mencionar que algunos autores
adaptan el instrumento SERVQUAL a sus necesidades
investigativas, algunos autores agregaron dimensiones extras
como organizacion del servicio, cortesia, comunicacion,

confianza, oferta complementaria, persona y contacto.

3.3. Marco conceptual

a)

b)

d)

f)

Hotel. - Es un establecimiento disefiado para proporcionar
alojamiento temporal a huéspedes y viajeros.

Limpieza. - Es el proceso de eliminar la suciedad, el polvo, las
manchas y cualquier tipo de contaminante de una superficie,
objeto o espacio, con el propésito de mantenerlo en condiciones
higiénicas y estéticas.

Objetivos. - Son metas o resultados especificos y medibles que
una persona, organizacion o proyecto se propone alcanzar en
un periodo determinado.

Eficacia. - Realizar las tareas de manera éptima y con la menor
cantidad de recursos necesarios para alcanzar los objetivos
establecidos.

Cortesia. - Actitud y comportamiento amable, respetuoso y
considerado hacia los demas

Calidad. - La calidad es interaccion entre la empresa y el dia a

dia, y la permanente perfeccion de transformacion de la
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)
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comunidad, atender los requerimientos del medio y complacer
las necesidades de las partes interesadas.

Gestion de la calidad. - La gestion de la calidad se
conceptualiza como el cumulo de disposiciones que se toman
como en la organizacién con el fin determinado de mejorar
aspectos de la calidad de los servicios o bienes, el procedimiento
y la gestidn organizacional en conjunto.

Empleados. -Son parte fundamental de la fuerza laboral de una
entidad y desempefian roles especificos y responsabilidades en
funcién de sus habilidades y experiencia.

Capacitar. - Proceso de brindar conocimientos, habilidades y
competencias especificas a las personas con el objetivo de
mejorar su desempefio en un area determinada.

Supervisar. - Implica dirigir, observar y evaluar las actividades
y el desempefio de individuos, equipos o procesos dentro de una
organizacion.

Desempefio. - Referido a la manera en que una persona, equipo
o entidad lleva a cabo sus funciones, tareas o responsabilidades
dentro de un contexto especifico.

Las Bambas. - Es el nombre de una mina de cobre a gran escala
ubicada en la region Apurimac, en el sur de Peru; es uno de los
proyectos mineros mas grandes e importantes en el paisy en la
region de América Latina; la mina es operada por MMG Limited,

una compafia minera internacional con sede en Australia.
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m) Servicio Hotelero. - Referido a la gama de servicios y
comodidades proporcionados por un hotel para satisfacer las
necesidades y expectativas de sus huéspedes durante su

estadia.
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IV. Metodologia
4.1. Tipo de nivel de investigacion
Tipo de investigacion

El tipo de investigacion que se utilizd en este estudio es basico.
Al respecto, Arias Gonzales (2020) argumenta que este tipo de
investigacion, conocido como investigacion basica o pura, no tiene como
objetivo resolver problemas especificos ni contribuir directamente a su
solucion. En cambio, su funcion principal es establecer fundamentos
tedricos que sirven como base para otros tipos de investigaciones. En el
marco de esta investigacion, es posible formular tesis con alcances que
abarcan desde la exploracibn hasta la descripcion e incluso la
correlacion de fenémenos.

En ese sentido considerando que la investigacion llevada a cabo
la gestion administrativa de SODEXO vy la calidad del servicio hotelero
en Las Bambas, 2018, solo buscé incrementar el caudal del
conocimiento de manera que no se pretendié resolver problemas
especificos.

Considerando que el enfoque del estudio fue cuantitativo. En
cuanto a ello, Hénandez y Mendoza (2018) indica que esta perspectiva
de investigacién que se basa en la recopilacion y el analisis de datos
numeéricos para comprender, describir y explicar fendmenos. Este
enfoque busca establecer relaciones precisas y medibles entre variables
y utiliza métodos estadisticos y matematicos para analizar y presentar
los resultados. De tal forma que en el estudio desarrollado los datos

recogidos y su analisis de datos numéricos permitidé determinar las
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relaciones segun los objetivos propuestos, para lo cual se recurrié a la
estadistica tanto descriptivo como inferencial, logrando asi en una
primera instancia medir las variables y luego verificar las relaciones.
Nivel de la investigacion.

Considerando que el nivel de investigacion implica el grado de
profundidad con que es abordado el tema de investigacion, el presente
estudio tiene un nivel correlacional. Para ello, Hérnandez y Mendoza
(2018) sostiene que este nivel se enfoca en establecer la relacion o
asociacion entre dos o mas variables, sin implicar una manipulacion
directa de las mismas. En este nivel, se analiza si existe una conexion
estadistica entre las variables y como varian juntas.

En ese sentido, para el estudio se tuvo que recopilar datos sobre
las variables de interés y se utilizan métodos estadisticos, como el
coeficiente de correlacion, para determinar el grado y la direccion de la
relacion entre ellas. Sin embargo, es importante destacar que la
correlacion no implica causalidad; es decir, el hecho de que dos variables
estén correlacionadas no significa necesariamente que una cause la
otra. Ademas, el fin principal del estudio fue determinar la relacion entre
la gestion administrativa de la empresa SODEXO y la calidad del servicio
hotelero en Las Bambas 2018.

Ambito temporal y espacial
Temporal
La presente investigacion abarco las actividades de la empresa desde

enero - agosto del 2018.
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Espacial
La presente investigacion se llevd a cabo en una empresa de servicios
de hoteleria en el campamento Minero Anta Wasi, en Minera las

Bambas, provincia de Cotabambas, departamento de Apurimac.

Poblacion y muestra

Poblacion

Empleando el parrafo de Arias (2012) la poblacién “es un conjunto
finito o infinito de elementos con caracteristicas comunes para los cuales
seran extensivas las conclusiones de la investigacion. Esta queda
delimitada por el problema y por los objetivos del estudio” (p. 81).
Teniendo en cuenta dicha definicion, la poblacién del estudio esta
caracterizado por los individuos (trabajadores) que desempefian dentro
de la organizacion, ademas, este esta delimitado de acuerdo al problema
y objetivos de la investigacion. Por ende, el estudio estuvo conformado
por 200 trabajadores de la empresa SODEXO, ubicado en el distrito de
Challhuahuacho, provincia de Cotabambas, en la region de Apurimac.

Muestra

Para Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) la muestra es una
parte de la poblacion, el cual debe ser representativa ya que es de alli
gue se cosecharan los datos con el fin de responder a la planeamiento

del problema y asi se alcance con el propésito del estudio.

Por tanto, se procede a calcular la muestra

B Z2XPXQXN
T e2(N—-1D+2Z2xPxQ

n
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Donde:
N: Poblacion.
Z: Nivel de confianza.
e: Error.
P: Proporcion de la poblacién que muestra la caracteristica de estudio.
Q: Complemento de p en la poblacién.
Procediendo con el calculo especifico de la muestra para el presente
estudio se tiene:
Datos:
N = Poblacion (200)
Z = Nivel de confianza (95%:1.96)
e = Error estandar (0.05)
P = Probabilidad de éxito (0.5)
Q= Probabilidad de fracaso (0.5)

1.962x%0.5X0.5%200
n=
0.052 (200—1)+1.962%0.5x0.5

n= 132 trabajadores

Por tanto, la muestra estuvo constituido por 132 trabajadores de la
empresa SODEXO ubicado en el distrito de Challhuahuacho.
Instrumentos
En este estudio se usOG encuesta como técnica para recolectar
datos de la poblacién objetivo, por consiguiente, segun Palella (2012) esta
“técnica que obtiene datos de varias personas cuyas opiniones interesan
al investigador” (p. 123). Teniendo en cuenta lo anterior, la encuesta es
una herramienta valiosa para recopilar datos directamente de los sujetos

de estudio. Se utilizé la encuesta para obtener informacion sobre la
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percepcion de la gestion administrativa y la calidad del servicio hotelero

en Las Bambas durante el afilo 2018.

Ademas, de acuerdo con Espinoza (2010) cuestionario “es un
instrumento de investigacién que esta estructurado con un conjunto de
preguntas para obtener informacién sobre el objeto de investigacion” (p.
111). Por tanto, el cuestionario es una herramienta o instrumento utilizado
en investigacion para recopilar datos de los participantes. Consiste en una
serie de preguntas que abordan temas especificos y que los participantes
deben responder. Los cuestionarios pueden ser disefiados para recopilar
informacion cuantitativa (datos numéricos) o cualitativa (descripciones y
opiniones), y se utilizan en una variedad de disciplinas, como la

sociologia, la psicologia, la economia, la salud y mas.

Desde ese punto de vista, en el contexto de investigacion sobre la
relacion entre la gestion administrativa de SODEXO vy la calidad del
servicio hotelero en Las Bambas durante 2018, el cuestionario fue un
instrumento que permitid obtener informacion directa de los hoteles
participantes. Las preguntas en el cuestionario estaran disefiadas para
medir. Se utiliz6 dos instrumentos (cuestionario), una para cada variable

de la siguiente forma:
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Tabla 1
Instrumento de recojo de informacién
Variable Instrumento Dimension Preguntas
Planeacion lal4
Gestion Cuestionario de la Direccion 5al8
administrativa gestion administrativa Organizacion 9al12
Control 13 al 15
Elementos tangibles lal3
Fiabilidad 4al6

Calidad del  Cuestionario de la
Capacidad de

servicio calidad del servicio 7al9
respuesta

hotelero hotelero )
Seguridad 10 al 12
Empatia 13 al 16

Elaboracion propia.

En cuanto a la confiabilidad de los instrumentos y la validacion de los
mismos; se empled el juicio de expertos, para ello se solicitd el apoyo de tres
profesionales reconocidos que revisaron y validaron los instrumentos; ademas para
la confiabilidad de los instrumentos se utilizo el coeficiente de Alfa de Cronbach,
cuyo resultado fue para la variable gestion administrativa 0,845 y calidad de servicio

0.922, lo cual indica como muy buena en su consistencia o fiabilidad.

4.5. Procedimientos
Luego de ser aplicada la encuesta, los resultados obtenidos
fueron vaciados en una hoja en EXCEL o mejor dicho tabulados de
acuerdo a cada respuesta de la poblacién encuestada. Posteriormente
se crea un archivo en el software paquete estadistico SPSS en version

25 en donde son ingresados estos datos de la siguiente manera:



b)

d)

f)

9)

h)
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Para cada item se ingresaron variables: numeérico, fecha o cadena,;
y medidas: escala: nominal u ordinal, y los valores.

En la vista denominada: datos, se ingresaron las respuestas ya
tabuladas.

Se procedi6 a realizar la suma de datos para cada dimension, y de
igual manera la suma de los datos de cada una de las variables.
Continuamente, se agruparon visualmente estos datos de manera
tal que a cada item tenga su valor.

Se procede a analizar las estadisticas descripticas, en este caso la
frecuencia de cada dimension, de igual manera los graficos con sus
porcentajes.

Finalmente, trae como resultados los analisis estadisticos en tablas
y figuras.

Luego, se procede a realizar la interpretacion, la cual permitio
describir estadisticamente la realidad de la gestion administrativa y
de la calidad en el servicio hotelero de la empresa SODEXO.

Asi mismo, permitié comprobar la contrastacién de las hipoétesis, en
la cual, se uso la estadistica inferencial para determinar la validez de
las hipoétesis, estableciendo los niveles de correlacion entre variables
y entre dimensiones, lo que permiti6 concluir con el rechazo o
aceptacion de las hipotesis nulas; en tanto, el coeficiente de

correlacion se determiné con el coeficiente de Spearman.
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Andlisis de datos

Luego de ser aplicada la encuesta, los resultados obtenidos fueron

vaciados en una hoja en EXCEL o mejor dicho tabulados de acuerdo a

cada respuesta de la poblacion encuestada. Posteriormente se crea un

archivo en el software paquete estadistico SPSS en version 25 en donde

son ingresados estos datos de la siguiente manera:

a)

b)

d)

f)

9)

h)

Para cada item se ingresaron variables: numérico, fecha o cadena; y
medidas: escala: nominal u ordinal, y los valores.

En la vista denominada: datos, se ingresaron las respuestas ya
tabuladas.

Se procedio a realizar la suma de datos para cada dimension, y de
igual manera la suma de los datos de cada una de las variables.
Continuamente, se agruparon visualmente estos datos de manera tal
gue a cada item tenga su valor.

Se procede a analizar las estadisticas descripticas, en este caso la
frecuencia de cada dimension, de igual manera los gréaficos con sus
porcentajes.

Finalmente, trae como resultados los analisis estadisticos en tablas y
figuras.

Luego, se procede a realizar la interpretacion, la cual permitid
describir estadisticamente la realidad de la gestion administrativa y de
la calidad en el servicio hotelero de la empresa SODEXO.

Asi mismo, permitié6 comprobar la contrastacion de las hipétesis, en la
cual, se usot la estadistica inferencial para determinar la validez de las

hipotesis, estableciendo los niveles de correlacion entre variables y



63

entre dimensiones, lo que permitidé concluir con el rechazo o
aceptacion de las hipodtesis nulas; en tanto, el coeficiente de
correlacion se determiné con el coeficiente de Spearman.
4.7. Consideraciones éticas
El presente estudio estd enmarcado dentro de las especificaciones
de la Universidad Tecnolégica de los Andes y toma en cuenta las
siguientes consideraciones éticas para el recojo y analisis de datos a partir
de la poblacion:

e Se realizd con autorizaciéon de las gerencias de SODEXO y de Las
Bambas.

e La aplicacion del cuestionario ha sido realizada de manera anénima
de manera que se protege la confidencialidad de los sujetos de
investigacion.

e La informacion recogida de las fuentes bibliograficas ha sido citada y
es veraz.

e Los instrumentos empleados en el estudio han sido enteramente
elaborados por los autores y validado por expertos profesionales en

tema.
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V. Resultados y discusion

5.1. Resultados

De la aplicacion de los instrumentos correspondientes a las variables en
estudio, se organizan los datos en tablas y figuras estadisticas para describir la
percepcion que tienen los trabajadores de la empresa SODEXO respecto de la
gestion administrativa, la calidad del servicio hotelero y sus dimensiones.
5.1.1. Resultados de la variable gestion administrativa y dimensiones
Tabla 2

Percepcion de la gestion administrativa de trabajadores de la empresa SODEXO

2018.
Gestion
Planeacion Organizacion  Direccién Control
administrativa
Niveles f % f % f % f % f %

Deficiente 0 0.0 0 0.0 1 0.8 8 6.1 7 53
Regular 112 84.8 17 129 112 848 113 85.6 108 81.8

Bueno 20 15.2 115 87.1 19 14.4 11 8.3 17 12.9

Total 132 100.0 132 100.0 132 100.0 132 100.0 132 100.0

Nota. Resultados porcentuales de percepcién de gestion administrativa obtenido con el cuestionario

aplicado. Fuente: Procesamiento SPSS — Statistics 25.
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Figura 1

Percepcion de la gestion administrativa de trabajadores de la empresa SODEXO

2018.
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H Gestion administrativa Planeacion mOrganizacion  ® Direccion Control

Nota. Resultados porcentuales de percepcién de gestién administrativa obtenido con cuestionario-

Fuente: Procesamiento SPSS — Statistics 25.

En la tabla 2 y figura 1, en relacion con la gestion administrativa en la
empresa SODEXO, se puede observar que, de los 132 trabajadores, el 84.8% opina
gue esta gestion es regular, mientras que el 15.2% es calificada como buena. En
resumen, la gestiéon administrativa en la empresa SODEXO, los datos muestran que
la mayoria de los trabajadores, perciben como regular, lo que sugiere que hay
aspectos que podrian ser mejorados u optimizados en este ambito. Por otro lado,
una parte minoritaria de los empleados considera que la gestion administrativa se
esta desempefiando satisfactoriamente. En general, estos resultados indican que
existen areas de mejora en la gestion administrativa de la empresa, aunque también
hay aspectos que se perciben como positivos, esto implica proceder
adecuadamente con la planeacion, organizacion, direccion y control.

Asimismo, la tabla 2 y figura 1, nos proporciona resultados a nivel de las

dimensiones; en cuanto a la dimensién de la planeacion dentro de la gestion
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administrativa de los servicios hoteleros en la empresa SODEXO, se puede
observar que el 87.1% de los trabajadores consideran como buena, mientras que
el 12.9% la califica como regular. Esto indica que, en su mayoria, los empleados de
SODEXO tienen una percepcion positiva de la planeacion de los servicios hoteleros
en la empresa, aungque reconocen que aun hay areas de mejora en esta dimension.
Por tanto, los colaboradores casi siempre suelen sentir que los objetivos de la
empresa son claros y apropiados para el crecimiento de la organizacion. Ademas,
casi siempre las planificaciones de las acciones se realizan anticipando tanto los
eventos positivos como los negativos. Sin embargo, existen momentos en los que
las decisiones tomadas en la empresa a veces contribuyen a mejorar el servicio,
mientras que, en otras ocasiones, los empleados sienten que solo a veces
participan en la toma de decisiones dentro de la organizacion.

En relacién a la dimension organizacion de la gestion administrativa en los
servicios hoteleros, se puede apreciar que los trabajadores de la empresa
SODEXO, el 84.8% califica como regular, 14.4% bueno, y 0.8% deficiente. Es decir,
la organizacion de la empresa generalmente es regular esto debido a que a veces
los colaboradores perciben que conocen y estan especializados para realizar las
tareas; ademas, saben a quién recurrir cuando necesita ayuda o le falta algo;
aungque a veces perciben que las opiniones o informacion que presentas son
tomadas en cuenta; y cada tarea tiene su personal asignado y se dedica
exclusivamente a esa tarea.

En consonancia a la dimension direccion de la gestion administrativa en los
servicios hoteleros, se puede apreciar que los trabajadores de la empresa
SODEXO, el 85.6% califica como regular, 8.3% bueno, y 6.1% deficiente. Es decir,

la direccion que se maneja en los servicios hoteleros es regular esto debido a que
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los colaboradores a veces reciben los trabajadores felicitaciones o algun tipo de
estimulo por su trabajo; la comunicacion en todos los niveles de la empresa es
fluida y adecuada para mantener un buen clima; solo a veces se promueve el
trabajo en equipo y que a veces los gerentes guian adecuadamente el trabajo para
el logro de los objetivos dentro de la organizacion.

Por altimo, en cuanto a los resultados de la dimension control de la gestion
administrativa en los servicios hoteleros, se puede apreciar que los trabajadores de
la empresa SODEXO, el 81.8% califica como regular, 12.9% bueno y 5.3%
deficiente. Es decir, el control de los servicios hoteleros de la empresa es regular,
por los que a veces se supervisa el trabajo que desarrolla el personal con el fin de
mejorar el servicio que brinda la empresa; ademas a veces se monitorea el servicio
gue brinda la empresa el cual produce satisfactoriamente para los clientes; y que
estos promueven cambios innovadores frente a situaciones que se presentan. Por
tal motivo, necesita ser mejorado en dicho aspecto fomentando una continua
evaluacion de los procesos para la prestacion del servicio, y procurar la satisfaccion
de los clientes.

En resumen, una gestién administrativa regular implica que una organizacion
esta llevando a cabo sus funciones administrativas de manera satisfactoria, pero
aun no ha alcanzado un nivel de excelencia en estos aspectos, de tal forma que la
planificacion es buena, sin embargo, puede haber margen para mejorar. Asi como
también la organizacion es percibida como regular esto implica mejorar la
asignacion de roles y responsabilidades. Por otra parte, la direccion es regular lo
que significa mejorar, capacitar a los empleados. Y, por ultimo, el control es regular
lo que implica mejorar la supervision y evaluacién de las operaciones para

garantizar que estén en linea con los objetivos.
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5.1.2. Resultados de la variable calidad del servicio hotelero y dimensiones
Tabla 3
Percepcion de la variable calidad del servicio hotelero de los trabajadores de la

empresa SODEXO 2018.

Calidad de  Elementos . Capacidad _ )
. _ Fiabilidad Seguridad Empatia
servicio tangibles de respuesta

Niveles f % f % f % f % f % f %
Deficiente 0 0.0 0 0.0 2 15 85 64.4 2 15 10 7.6
Regular 107 81.1 6 4.5 105 795 28 21.2 104 78.8 112 84.8
Bueno 25 189 126 955 25 18.9 19 14.4 26 19.7 10 7.6
Total 132 100.0 132 100.0 132 100.0 132 100.0 132 100.0 132 100

Nota. Resultados porcentuales de percepcion de gestiobn administrativa segln cuestionario

aplicado-Fuente: Procesamiento SPSS — Statistics 25.
Figura 2
Percepcion de la variable calidad del servicio hotelero de los trabajadores de la

empresa SODEXO 2018.
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- Fuente: Procesamiento SPSS — Statistics 25.
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De acuerdo a tabla 3 y figura 2, en lo que respeta a la calidad de servicio en
la empresa SODEXO, los datos revelan que, entre los 132 trabajadores
encuestados, el 81.1% la evalGa como regular, mientras que el 18.9% la considera
buena. Esto indica que la calidad del servicio en la empresa se encuentra en un
nivel que, si bien es aceptable, aun ofrece margen para mejoras significativas; en
este contexto, la mejora debe centrarse en varios aspectos clave como la capacidad
de respuesta, la fiabilidad, seguridad, empatia y elementos tangibles con el finque
los clientes se sientan satisfechos.

También en la tabla 3 y figura 2, se describe los resultados a nivel de las
dimensiones de la calidad de servicio, en ese sentido en cuanto la dimension
elementos tangibles, se puede apreciar que de los 132 trabajadores de la empresa
SODEXO, el 95.5% califican como bueno y 4.5% regular. Es decir, los elementos
tangibles de la empresa son bueno, pero no en su totalidad, debido a que la
colaboracion percibe que casi siempre las habitaciones tienen el mobiliario
suficiente para satisfacer las necesidades del cliente; el personal tiene una
presentacion adecuada para la atencién al cliente; y las instalaciones son atractivas
para los clientes.

Asimismo, la dimensién fiabilidad de la calidad del servicio, se puede
apreciar que los trabajadores de la empresa SODEXO, el 79.5% califica como
regular, 18.9% bueno y 1.5% deficiente. Es decir, la fiabilidad de la empresa por lo
general calificada como regular, mas no excelente, ello significa que a veces los
colaborados perciben que se demuestra interés por resolver los problemas que
tienen los clientes en el servicio; ademas, se atiende las necesidades del cliente

con rapidez; y lo ofrecido al cliente se cumple en el tiempo ofrecido.
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En cuanto a la dimension de capacidad de respuesta en la calidad del
servicio dentro de la empresa SODEXO, se observa que, entre los trabajadores
encuestados, el 64.4% la califica como deficiente, el 21.2% la considera regular y
el 14.4% la evalia como buena. Esta evaluacion refleja que, en general, la
capacidad de respuesta de la empresa se encuentra en un nivel que necesita
mejoras significativas. Es decir, la capacidad de respuesta de la empresa por lo
general es regular, lo que significa que debe mejorar en disponibilidad del personal,
brindar informacion oportuna al usuario y rapidez en la atencion.

En cuanto a la dimension de seguridad en la calidad del servicio en la
empresa SODEXO, es evidente que, entre los trabajadores encuestados, el 78.8%
la califica como regular, el 19.7% la considera buena y solo un pequefio 1.5% la
percibe como deficiente. Esto sugiere que, en general, la percepcion de seguridad
gue ofrece la empresa es satisfactoria, aunque aun no ha alcanzado un nivel de
excelencia. Por tanto, se debe fortalecer la capacidad del personal para generar
confianza en los clientes. Esto significa que los empleados deben demostrar
conocimiento, competencia y profesionalismo en su trabajo, o que contribuird a
aumentar la seguridad percibida por parte de los clientes. A veces practican la
cortesia y el trato amable son elementos esenciales para crear un ambiente en el
gue los clientes se sientan seguros y valorados.

Por ultimo, en lo que respeta a la dimensién de empatia en la calidad del
servicio dentro de la empresa SODEXO, es evidente que, entre los 132
trabajadores encuestados, el 84.8% la califica como regular, el 19.7% la considera
buena y un 7.6% la percibe como deficiente. Esto indica que la empatia mostrada
por el personal que brinda el servicio se encuentra en un estado que, si bien es

aceptable, claramente tiene margen para mejoras significativas. Es decir, la
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empatia del personal que ofrece el servicio es regular, esto significa que necesita
mejorar en la atencién individualizada, comprension de necesidades y el horario de
atencion.

En resumen, los datos indican que, si bien la calidad de servicio en SODEXO
es en su mayoria percibida como regular, existe un claro potencial para elevarla a
un nivel mas alto. Esto se lograra mejorando varios aspectos claves que abordan
las necesidades y expectativas de los clientes para que estos se sientan mas
satisfechos con los servicios ofrecidos por la empresa. Por tanto, esto incluye
mejorar la capacidad de respuesta, aumentar la confiabilidad de los servicios
ofrecidos, fortalecer la seguridad percibida por los clientes, fomentar la empatia del
personal hacia las necesidades de los usuarios y mejorar los elementos tangibles
gue contribuyen a una experiencia de servicio mas satisfactoria.
5.1.3. Resultados inferenciales

Para poder realizar el analisis inferencial es importante mostrar la prueba de
normalidad, de manera que esto nos permite hacer de manera adecuada la eleccion
del estadistico empleado, como a continuacion se presenta en la tabla 5.

Tabla 4

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Variables Estadistico gl p-valor
Gestion administrativa .325 132 .000
Calidad de servicio .328 132 .000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Por tanto, apreciandose que el p-valor esta por debajo del nivel de 0.05 en
ambas variables, se indica que los datos no tienen una distribucion normal, por los

que se recurre al estadistico Rho Spearman debido a que es el que més se adapta.
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Desde el punto de vista de Johnson (2012) la prueba de hipoétesis son

procedimientos que se emplean para determinar la validez o no de una hipétesis

con respecto a un parametro establecido para poder aceptar o rechazar en funcién

a los resultados que se alcancen.

En este estudio, por las caracteristicas que presenta, se empled el

coeficiente de correlacion de Rho de Spearman, para la hipétesis general y las

hipodtesis especificas.

La interpretacion se realiz6 al nivel de asociacion de la correlacion basado

en la escala siguiente.

Figura 3

Escala de mediciéon de la correlacion

Perfecta Fuerte

Moderada

Débil Sin relacion

Débil

Moderada

Fuerte Perfecta

v

A

Elevacion de la fuerza

—

) 0

Elevacion de la fuerza

>

Nota. Adaptado desde Coolican (2005). Fuente: Procesamiento SPSS — Statistics 25.

a) Hipotesis general

Tabla 5

Nivel de correlacion entre gestion administrativa y calidad del servicio hotelero.

Gestion Calidad de
Correlaciones administrativa Servicio
Coeficiente de correlacion 1.000 ,590™
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Gestion p-valor .000
administrativa N 132 132
Rho de _ i -
Coeficiente de correlacién ,590 1.000
Spearman Calidad de
. p-valor .000
servicio
132 132

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Nota. Resultados porcentuales de percepcién de gestion administrativa segiin cuestionario aplicado.

Figura 4

Correlacion entre la gestion administrativa y calidad de servicio

Nota. Resultados porcentuales de percepcion de gestion administrativa segiin cuestionario aplicado.

Fuente: Procesamiento SPSS — Statistics 25.

Interpretacion

La tabla 5 y figura 4, muestra el grado de asociacién entre las variables
gestién administrativa y calidad del servicio hotelero en la empresa SODEXO 2018.
Por consiguiente, se observa 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 hipotesis nula y se
acepta la hipotesis inicial. Asimismo, el coeficiente Rho de Spearman obtenido es

de 0,590; este valor se interpreta que existe una correlacion positiva de nivel
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moderada entre las variables. A partir de ello, se afirma que si existe una correlacion

significativa entre las variables gestion administrativa y calidad - servicio hotelero

en Las Bambas 2018.
b) Hipbtesis especifica 1
Tabla 6

Correlacion entre la planeacion y la calidad de servicio hotelero

Calidad de
Correlaciones Planeacién servicio
Coeficiente de correlacion 1.000 379"
Planeacion p-valor .000
Rho de N 132 132
Spearman Coeficiente de correlacion ,379™ 1.000
Calidad de
o p-valor .000
servicio
N 132 132

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Nota. Resultados porcentuales de percepcién de gestion administrativa segiin cuestionario aplicado.

Fuente: Procesamiento SPSS — Statistics 25.
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Figura

Correlacion entre la planeacion y calidad de servicio
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Nota. Resultados porcentuales de percepcion de gestion administrativa segun cuestionario aplicado.

Fuente: Procesamiento SPSS — Statistics 25.

Interpretacion

La tabla 6 y figura 5, muestra que el p-valor=0,000 es menor que el valor
de significancia asignado «=0,01 (0,000<0,01). En vista de ello, se rechaza la
hipétesis nula y se acepta la hipoétesis inicial. Asimismo, el coeficiente Rho de
Spearman obtenido es de 0,379; este valor se interpreta que existe una correlacion
positiva de nivel débil. A partir de ello, se afirma que la planeacién de la empresa
SODEXO se relaciona positivamente con la calidad del servicio hotelero en Las

Bambas 2018.
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c) Hipotesis especifica 2
Tabla 7

Correlacion entre la organizacion y la calidad de servicio hotelero

Calidad de
Correlaciones Organizacion servicio
Coeficiente de correlacion 1.000 ,561"
Organizacion p-valor .000
Rho de N 132 132
Spearman ) Coeficiente de correlacion 561" 1.000
Calidad de
- p-valor .000
servicio
N 132 132

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
Nota. Resultados porcentuales de percepcién de gestion administrativa segiin cuestionario aplicado.

Fuente: Procesamiento SPSS — Statistics 25.

Figura 6

Correlacion entre la organizacion y calidad de servicio
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Nota. Resultados porcentuales de percepcién de gestion administrativa segiin cuestionario aplicado.
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Interpretacion

La tabla 7 y figura 6, muestra que el p-valor=0,000 es menor que el valor
de significancia asignado «=0,01 (0,000<0,01). En vista de ello, se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipoétesis inicial. Asimismo, el coeficiente Rho de
Spearman obtenido es de 0,561; este valor se interpreta que existe una correlacion
positiva de nivel moderada. A partir de ello, se afirma que la organizacién de la
empresa SODEXO se relaciona positivamente con la calidad del servicio hotelero
en Las Bambas 2018.
d) Hipotesis especifica 3
Tabla 8

Correlacion entre la direccién y la calidad de servicio hotelero

Calidad de
Correlaciones Direccion Servicio
Coeficiente de correlacion 1.000 ,645™
Direccién p-valor .000
Rho de N 132 132
Spearman Coeficiente de correlacion ,645™ 1.000
Calidad de
o p-valor .000
servicio
N 132 132

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Nota. Resultados porcentuales de percepcion de gestion administrativa segln cuestionario aplicado.
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Figura 7

Correlacion entre la direccion y la calidad de servicio
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Nota. Resultados porcentuales de percepcién de gestion administrativa segiin cuestionario aplicado.

Fuente: Procesamiento SPSS — Statistics 25.

Interpretacion

De acuerdo a la tabla 8 y 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 hipotesis nula y se acepta la hipotesis inicial. Asimismo, el coeficiente
Rho de Spearman obtenido es de 0,645; este valor se interpreta que existe una
correlacién positiva de nivel fuerte. A partir de ello, se afirma que la direccion de la
empresa SODEXO se relaciona positivamente con la calidad del servicio hotelero
en Las Bambas 2018.

e) Hipotesis especifica 4



79
Tabla 9

Nivel de incidencia de las estrategias de control en la calidad de servicio hotelero

Correlaciones

Calidad de
Control o
servicio
Coeficiente de correlacion 1.000 ,659"
Control p-valor .000
Rho de N 132 132
Spearman Coeficiente de correlacion ,659™ 1.000
Calidad de
o p-valor .000
servicio
N 132 132
**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Nota. Resultados porcentuales de percepcién de gestion administrativa segiin cuestionario aplicado.
Figura 8

Correlacion entre el control y la calidad de servicio
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Nota. Resultados porcentuales de percepcidn de gestion administrativa segun cuestionario aplicado

Fuente: Procesamiento SPSS — Statistics 25.

Interpretacion
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Teniendo en cuenta la tabla 9 y figura 8, donde 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 hipotesis nula y se acepta la hipotesis inicial. Asimismo, el coeficiente
Rho de Spearman obtenido es de 0,659; este valor se interpreta que existe una
correlacién positiva de nivel fuerte. A partir de ello, se afirma que las estrategias de
control de SODEXO se relacionan de manera positiva con la calidad del servicio

hotelero en Las Bambas 2018.

5.2. Discusion de resultados

En funcién del objetivo planteado, se realizé la contrastacion de hipétesis el
cual permitié6 determinar que, si existe una relacion significativa entre la gestion
administrativa y la calidad del servicio hotelero en la empresa SODEXO durante el
afo 2018, esta afirmacion se evidencia con todos los aspectos analizados en el
presente estudio, el cual se detalla a continuacion, como parte del proceso de
andlisis de la investigacion.

La variable gestion administrativa es identificada por Carlos Ramirez
Cardona (2016) como “una actividad humana por medio de la cual las personas
procuran obtener unos resultados. Esa actividad humana se desarrolla al ejecutar
los procesos de planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar” (p. 5). A partir de
los resultados descriptivos encontrados en base al cuestionario aplicados a los 132
trabajadores de la empresa SODEXO, el 84.8% consideran que la gestion
administrativa de la empresa es regular, hay un 15.2% de los trabajadores que
considera que esta gestién es bueno; respecto de sus dimensiones, el 87.1% de

los trabajadores consideran que la planificacién es buena, en el caso de la
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organizacion el 84.5% manifiesta que es regular, mientras que en la direccion el
85.6% expresa que es regular y la dimension control 81.8% es calificado regular.

La gestiéon administrativa, de acuerdo a Hit et al. (2005) se caracteriza por
ser un conjunto de actividades como planear, decidir y evaluar ademas de poner
en funcionamiento recursos y materiales econémicos y de informacién para
alcanzar las metas propuestas, por tanto, si estas acciones se realizan de manera
adecuada, la institucibn marcha de manera positiva, si bien, como expresa
Hernandez (2006), no siempre se alcanzan los objetivos propuestos debido a la
falta de claridad en los conceptos de eficacia y eficiencia, pero sobre todo es porque
muchos de los administradores no se amoldan a las situaciones_contemporaneas y
aplican de manera rigurosa las funciones tradicionales de la administracion:
planeacidén, organizacion, direccion y control.

La gestidn administrativa también implica administrar recursos humanos, los
cuales, segun Chiavenato (2011) son los individuos que se incorporan, se
mantienen e intervienen en la organizacion, sea cual sea su nivel jerarquico o su
funcién, por lo que es importante manejar todos los aspectos que hacen referencia
a las relaciones personales en la gerencia de los recursos humanos, es decir,
capacitar, evaluar, remunerar y ofrecer un ambiente seguro y trato justo a los
trabajadores de la organizacion, también es necesario tomar en cuenta a Dessler
y Varela (2011) quienes manifiestas que el bienestar del trabajador es fundamental
para mejorar la productividad de la empresa.

Con respecto a la variable calidad del servicio hotelero, segun Daza (2013)
hace referencia a los resultados que implica la satisfaccién de las expectativas,
exigencias y necesidades de los clientes en relacién de los productos y servicios

gue pagan de manera razonable. Considerando dicho punto de vista, los servicios
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de hoteleria que la empresa Las Bambas brinda a través de la empresa SODEXO
a sus trabajadores, cabe indicar que de los 132 colaboradores la percepcion que
tienen el 81.1% de los trabajadores es que la calidad de este servicio es regular y
18.9% buena, de la misma forma, en las dimension elementos tangibles el 95.5%
considera que es buena, mientras que en la dimension fiabilidad el 79.5%
manifiesta que es regular, asimismo la dimensién seguridad calificada como
regular por el 64.4% de los trabajadores; en cuanto a la dimension empatia 84.8%
regular y 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 que se implementan en la empresa
buscando la perfeccién de todos con el propdsito de atender las necesidades y
satisfacer a los interesados. Mientras que la gestion de la calidad, de acuerdo a
Heras, et al. (2008) son las decisiones que se asumen en las empresas con el
objetivo de mejorar la calidad de los productos y los servicios; Gutiérrez (2010)
sefala que la gestion de la calidad se centran en los principios formulados por las
normas 1ISO 9001 y 9004, los cuales fundamentalmente consideran aspectos como
el enfoque centrado en los clientes, el liderazgo, la participacion del personal y la
mejora continua de los servicios; estos principios son fundamentales para la calidad
de los servicios de hoteleria.

Los resultados obtenidos en la gestiébn administrativa y la calidad muestran
ciertas concordancias a los resultados que obtuvieron, Acosta Tenazoa (2019)
donde evidencio que existe una evaluacién positiva de nivel medio entre la gestion
de calidad y los procesos administrativos de tal forma que existe una coincidencia
a nivel de resultados. Ha esto se suma la indagacién de Mufioz (2016) de manera

gue en las conclusiones se describe que los servicios que brinda son de calidad, y
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es positiva, sin embargo, se ha observado que existen algunas deficiencias en
algunas de las dimensiones, es el caso de fiabilidad, seguridad y la empatia, las
cuales es necesario superar, algunas carencias hacia el personal como son la
capacitacion, la inexistencia de manuales y regulacion de las funciones de personal,
son aspectos que en alguna medida afectan la calidad del servicio. Sin embargo,
en el estudio se pudo verificar que a nivel de dimensiones de la planificacion el
comportamiento fue de bueno, y en las 3 dimensiones de la gestidbn administrativa
como organizacion, direccion y control fue regular. Y con respecto a las
dimensiones de la calidad claramente se logré evidenciar que los elementos
tangibles son percibidos como buena, asimismo la fiabilidad, seguridad y empatia
es regular. Sin embargo, el punto mas critico fue respecto a la dimension capacidad
de respuesta de tal forma que este es percibido como deficiente.

Por otro lado, en su averiguacion de Rivera (2017), logro concluir que el
hotel presenta problemas que necesitan ser solucionados por lo que se hace
necesario establecer un modelo de mejora que permita elevar la calidad del
servicio, entre los aspectos detectados es que no se esta aprovechando los
atractivos y fortalezas de la infraestructura, de igual manera no se esta
aprovechando la productividad del servicio para hacerlo mas competitivo, no se
capacita al personal que labora en el hotel, también no se tiene implementado un
sistema financiero controlado; estos aspectos son los que determinaron el modelo
gue se plante6 para su mejora. De manera que se concuerda esto por el mismo
echo que por las evidencias que se lograron encontrar y demandan una mejora
continua de tal forma que esto contribuya la satisfaccion de los clientes.

Asimismo, el estudio de Ynga Rios (2018) logro evidenciar que aln existen

aspectos que requieren mejoras en la eficiencia de la gestion administrativa del
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hospedaje. A esto se suma la investigacion de Mallqui Medina (2017) donde logro
corroborar que la calidad del servicio se encuentra en un nivel medio 64%. Sin
embargo, es evidente que existen areas de mejora tanto en las acciones de los
colaboradores como en la gestion de los jefes y directivos; es esencial que la alta
direccion tome medidas proactivas para elevar los estandares de calidad. Si se
logra que tanto el personal como los lideres se comprometan en mejorar y superar
estos desafios, el hotel tendra la oportunidad de fortalecer su posicion en el
mercado y ofrecer una experiencia de mayor excelencia a sus clientes.

El propoésito del presente estudio, en relacion a los objetivos e hipoétesis
planteadas, es establecer la relacion existente entre la gestiéon administrativa de la
empresa SODEXO y la calidad del servicio hotelero en la empresa Las Bambas,
los resultados hallados a través de la contrastacion de hipétesis indican que si
existe una relacion significativa, fundamentada en el andlisis estadistico inferencial
gue se evidencia que el p-valor=0,000 es menor que el valor de significancia
asignado a=0,01 (0,000<0,01). En vista de ello, se rechaza la hipotesis nula y se
acepta la hipétesis inicial. Asimismo, el coeficiente Rho de Spearman obtenido es
de 0,590; este valor se interpreta que existe una correlacion positiva de nivel
moderada entre las variables. A partir de ello, se afirma que si existe una correlacion
positiva entre las variables gestion administrativa y calidad - servicio hotelero en
Las Bambas 2018.

Existen estudios que explican la relacion de las variables analizadas en esta
investigacion. Asi como es el caso del estudio de Espinoza Fernandez (2018) en el
cual corrobord que una buena gestion administrativa permite agilizar los procesos

de planificacién, organizacion, direccién y control, lo cual lleva conseguir una
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excelente calidad en el servicio al cliente. Lo que significa que las variables en
estudios relacionan positivamente.

También se pudo verificar la investigacion de Acosta Tenazoa (2019) donde
logro sostener en términos mas simples, concluir que, al elevar la gestion de
calidad, se contribuye a la mejora de la eficacia de los procesos administrativos
dentro de la organizacion. Este aspecto resulta fundamental para ofrecer un servicio
apropiado a los clientes, lo que a su vez conduce a la obtencion de satisfaccion y
la fidelizacion por parte de los mismos.

Adicionalmente, se enuncia el estudio realizado por Navarro Péres (2017)
de manera que evidencio que, una gestion eficaz facilita la consecucién de los
objetivos establecidos en beneficio de los clientes. Es relevante sefialar que, segun
la evaluacion estadistica, el nivel de significancia se mantiene en 0,05. Por lo tanto,
se puede concluir que la Administracidon Hotelera efectivamente impacta en la
calidad del servicio, lo cual se refleja en la satisfaccion experimentada por los
clientes y usuarios.

En cuanto a la relacibn que tienen las dimensiones de la gestion
administrativa con la calidad de los servicios hoteleros, establecidos en los objetivos
especificos del presente estudio, se logré determinar que existe relacidon
significativa, asi se demuestra en el analisis inferencial con el coeficiente del Rho
Spearman que cuantitativamente indica que la dimension planeacion se relaciona
de manera positiva en grado débil (0,379), la dimension, organizacién relacién
positiva moderada (0,561), la dimension direccion relacion positiva de nivel fuerte y

el control relaciéon positiva fuerte (0,659) con la calidad de servicio de manera que
el p-valor=0,000 es menor que el valor de significancia asignado 0=0,01

(0,000<0,01).
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En el fundamento tedrico es importante mencionar que existen dos teorias
de la administracidon que son necesarios tomar en cuenta para el desarrollo de la
calidad del servicio.

La primera es la teoria de las relaciones humanas que concede mayor valor
al hombre y a su conducta tomandolo como base de la administracién, segun
Chiavenato (2007) el principal aporte de esta teoria, es la humanizacién de la
empresa enfatizando en las comunicaciones, la preocupacién por la satisfaccion en
el trabajo, los enfoques participativos, el liderazgo y la motivacion; la segunda, es
la teoria de la calidad total que toma como base el enfoque de la calidad total, desde
la perspectiva de Helleriegel, et al. (2009) es una filosofia que tiene presente que
los valores de la calidad son la razon que mueve el liderazgo, mejoras, planeacion
y disefio, ademas esta filosofia incluye la especializacién del personal dando
importancia a su contribucién y la promocién del trabajo en equipo. De acuerdo con
Zambrano et al. (2013) las organizaciones deben tender a implementar un mejor
sistema de administracion de la organizacion, siendo en este caso el mejor, el

sistema patrticipativo.
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VI. Conclusiones

Después de haber efectuado los procesos investigativos
planteados, el analisis de resultados en base a los datos recogidos a
través de los instrumentos, la elaboracion de la discusion que resulta
de la triangulacion de los antecedentes, el marco tedrico y los
resultados estadisticos, y en concordancia con los objetivos
formulados como con la metodologia de esta investigacion, se
plantean las conclusiones siguientes:

Primera. - Se logro determinar que, existe una relacion positiva
de nivel moderado entre la gestion administrativa de la empresa
SODEXO vy la calidad del servicio hotelero en la minera Las Bambas
durante el afio 2018. El cual se sustenta con la contrastacion de
hipétesis al obtener un p-valor=0,000 menor que el valor de
significancia a=0,01 y el coeficiente Rho de Spearman de 0,590. Por
consiguiente, esta informacion es valiosa para la empresay la minera,
ya que indica mejorar la gestion administrativa podria tener un
impacto positivo en la calidad de los servicios hoteleros, aunque no
necesariamente de manera drastica. Por lo tanto, podria ser util
considerar ajustes en la gestion administrativa para seguir mejorando
la calidad de los servicios hoteleros ofrecidos.

Segunda. - Se determin6 que la dimensién planeacién de la
empresa SODEXO se relaciona de manera positiva débil con la
calidad del servicio hotelero en la minera Las Bambas en el afio 2018.
Esto se fundament6 con la contrastacion de hipétesis al obtener un p-

valor=0,000 menor que el valor a=0,05 y un coeficiente de rho
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Spearman de 0,379. Lo que explica que una buena planificacion
conlleva a mejorar la calidad de servicio, en otras palabras, la
planeacién realizada por SODEXO tiene algun impacto positivo en la
calidad de los servicios hoteleros, pero este impacto no es muy
significativo o determinante.

Tercera. - Se determin6 que la dimension organizacion de la
empresa SODEXO se relaciona de manera positiva moderada con la
calidad del servicio hotelero en la minera Las Bambas en el afio 2018.
Esto se fundamento con la contrastacion de hipoétesis al obtener un p-
valor=0,000 menor que el valor a=0,05 y un coeficiente de rho
Spearman de 0,561. Lo que explica que una buena organizacion es
un factor importante para mejorar la calidad del servicio hotelero, pero
no es el unico factor determinante.

Cuarta. - Se determin6é que la dimensién direccion de la
empresa SODEXO se relaciona de manera positiva fuerte con la
calidad del servicio hotelero en la minera Las Bambas en el afio 2018.
Esto se fundament6 con la contrastacion de hipétesis al obtener un p-
valor=0,000 menor que el valor a=0,05 y un coeficiente de rho
Spearman de 0,645. Lo que explica que una buena direccion conlleva
a mejorar la calidad de servicio, en otras palabras, para mejorar la
calidad del servicio, es esencial que la direccién de la empresa esté
comprometida y trabaje de manera efectiva para establecer
estandares de excelencia y garantizar que se cumplan en todas las

operaciones y niveles de la organizacion.



89

Quinta. - Se determino que la dimensién control de la empresa
SODEXO se relaciona de manera positiva fuerte con la calidad del
servicio hotelero en la minera Las Bambas en el afio 2018. Esto se
fundamenté con la contrastacion de hipotesis al obtener un p-
valor=0,000 menor que el valor a=0,05 y un coeficiente de rho
Spearman de 0, 659. Lo que explica que un buen control conlleva a
mejorar la calidad de servicio, en otras palabras, las préacticas de
control, que pueden incluir la monitorizacion de procesos, la
evaluacion de desempefio y la correccion de problemas, son factores
determinantes para garantizar que los servicios se entreguen de

manera efectiva y satisfactoria para los clientes.
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Recomendaciones

Primera: Considerando que la gestion administrativa
tiene la relacion significativa sobre la calidad de servicio se
recomienda al gerente de la empresa SODEXO, fortalecer y
mejorar la gestion administrativa especialmente en los
procesos de organizacion, direccion y control. Asimismo,
mejorar la calidad de servicio en especifico la capacidad de
respuesta seguido de la empatia, seguridad y fiabilidad, debido
a que los resultados de esta investigacion muestran una regular
calidad de servicio, esto por medio de talleres, capacitaciones,
pasantias entres otras estrategias.

Segunda: En vista que la planeacion de la gestion
administrativa se relaciona positivamente sobre la calidad de
servicio se recomienda a la empresa SODEXO, que presta el
servicio hotelero a Las Bambas, implementar estrategias que
ayuden en el disefio de planes de la empresa, los cuales
permitirdn que los objetivos que pretende alcanzar sean claros,
a su vez, se recomienda fomentar aptitudes de raciocinio critico
a la hora de toma de decisiones en los trabajadores, ello
permitird que estén preparados en el desempefio de sus
labores y la calidad de los servicios para con los clientes.

Tercero: En vista que la direccion de la gestion
administrativa relaciona positivamente sobre la calidad de
servicio se recomienda a la empresa SODEXO, que presta el

servicio hotelero a Las Bambas, fomentar la especializacion del
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trabajo, también informar sobre la cadena de autoridad al
interior de la empresa; esto permitird que las actividades se
realicen con eficiencia y eficacia, a su vez, se fomentara la
descentralizacion.

Cuarto: Considerando que la organizacion de la gestion
administrativa se relaciona positivamente sobre la calidad del
servicio se recomienda a la empresa SODEXO, que presta el
servicio hotelero a Las Bambas, fortalecer la intercomunicacion
dentro de las diferentes categorias de la organizacion, ello
ayudara a que las actividades se realicen de forma organizada.
Por otra parte, también hace la recomendacién de generar
estrategias de motivacion para los trabajadores basandose en
el reconocimiento de su esfuerzo; a su vez, es necesario
ejercer un liderazgo efectivo y fomentar el trabajo en equipo.

Quinto: Tomando en cuenta que las estrategias de
control de la gestion administrativa se relacionan positivamente
sobre la calidad del servicio 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
objetivos planificados. Por otra parte, también es necesario
implementar algunos cambios en la gestidon administrativa y
alinearlos para lograr la excelencia y un servicio 6ptimo en
calidad. Asimismo, se recomienda hacer un seguimiento sobre

el desempefio de los trabajadores, de acuerdo a ello, se puede
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realizar retroalimentaciones, que ayuden a mejorar su

desempeiio en el cumplimiento de sus funciones.
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