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RESUMEN

Los administradores del hotel EL SOL E.L.R.L., ubicado en el distrito de Chiclayo
desarrollan una inadecuada gestion administrativa debido al desconocimiento de los procesos
administrativos. Por lo tanto, se formula la siguiente interrogante, ;De qué manera un plan de
fortalecimiento de la gestién administrativa ayudara a fidelizar al cliente interno del hotel EL
SOL E.I.LR.L?

Esta investigacion pretende fortalecer la gestion administrativa; para ello, se plante6
como objetivo general, disefiar un plan de fortalecimiento de la gestion administrativa para la
fidelizacion del cliente interno del hotel EL SOL E.I.R.L. El disefio es no experimental
descriptiva, donde, la poblacion objetivo fueron los ocho colaboradores del hotel. Se utiliz6 una
técnica de recoleccion de datos que fue la encuesta, para luego, con los datos obtenidos de la
misma realizar el analisis estadistico agenciandose del programa Microsoft Excel 2013 y a partir
de la misma se obtuvo que estrategias de fortalecimiento serian adecuadas a los procesos
administrativos que son: planeacion, organizacion, integracion de personal, direccionamiento y

control.

Se concluyd, que a través de las estrategias de fortalecimiento en la gestion
administrativa propuestas, basadas en los procesos administrativos se lograria fidelizar al cliente
interno del Hotel EL SOL E.I.LR.L., y se recomienda que los propietarios trabajen en funcion a

los procesos administrativos para poder alcanzar los objetivos organizacionales.

PALABRAS CLAVE: Gestion Administrativa, Fidelizacion del cliente interno, Procesos

Administrativos.



ABSTRAC

The administrators of the hotel EL SOL E.I.R.L., located in the district of Chiclayo,
develop an inadequate administrative management due to ignorance of the administrative
processes. Therefore, the following question is asked, in what way a plan to strengthen the
administrative administration to retain the internal customer of the hotel EL SOL E.l.R.L?

This research aims to strengthen administrative management; for them it was proposed
as a general objective, to design a plan to strengthen the administrative management for the
loyalty of the hotel's internal customer EL SOL E.L.R.L. The design is non-experimental
descriptive, where the target population were the eight employees of the hotel. We used a
technique of data collection that was the survey, and then, with the data obtained from the same
statistical analysis by running the Microsoft Excel 2013 program and from the same it was
obtained that the strengthening strategies would be suitable for the processes planning,

organization, integration of personnel, addressing and control.

It was concluded that through the strategies of strengthening administrative
administration proposals, based on administrative processes, it would be possible to retain the
internal customer of the Hotel EL SOL EIRL, and it is recommended that the owners work in

function of the administrative processes to be able to achieve organizational goals.

KEYWOORDS: Administrative Management, Internal customer loyalty, Administrative

Processes
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CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1. Realidad Problematica

La gestion administrativa cumple un rol fundamental dentro de la empresa porque favorece
al desarrollo eficiente de los procesos administrativos, generando un adecuado manejo de los
recursos disponibles de la empresa; asimismo, el compromiso y satisfaccion de los

colaboradores, reflejandose en la satisfaccion del cliente.

Sin embargo, los administradores del Hotel EL SOL E.I.R.L., categorizado con tres estrellas
desconocen los procesos de la gestidn administrativa repercutiendo en la toma de decisiones y
al momento de planificar, organizar, integrar al personal, direccionar y controlar los recursos

financieros, materiales y humanos.

Asimismo se basan en los conocimientos empiricos que han adquirido a través de su
experiencia en los diferentes rubros empresariales en los que se han desempefiado dejando de
lado los manuales y guias que existen en el rubro hotelero para la realizacion de sus actividades,

ocasionando asi un inadecuado servicio al huésped.

Por otra parte, los colaboradores cumplen deficientemente sus funciones, esto debido a la
inadecuada gestion que se realiza durante el proceso de contratacion del talento humano ya que
no se considera un perfil del puesto de trabajo debido a la carencia de un Manual de

Organizacién y Funciones, lo cual produce un inadecuado servicio al huésped.
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1.1.1. A nivel internacional

Velasquez, Ponce, y Coello (2016) manifestaron que la gestién administrativa cuenta con
ciertos procesos que permitieron gestionar de manera efectiva un negocio los cuales son:
Planeacion, organizacion, direccion y control. Sin embargo, los administradores del hotel ya
antes mencionado desestiman a los mismos sin prever que estos son necesarios para realizar una

adecuada gestion dentro del hotel la que permite alcanzar una rentabilidad deseada.

Del mismo modo Ramirez, Calderén, Ramirez (2017) mencionaron que la gestion
administrativa refuerza la gerencia de cualquier empresa, ya que ponen en préctica los procesos
administrativos los cuales ayudaron a decidir en las realizaciones de acciones que sirvieron para
conseguir las metas planteadas desde el inicio de la empresa por tal razon, el establecimiento de
hospedaje EL SOL E.I.LR.L., debe llevar a cabo la gestion administrativa porque es de gran
beneficio para la direccion de la organizacién ayudando a estructurar y prevenir algin

acontecimiento que pueda ser positivo 0 negativo para esta.

Asi también, Luna (2015) sefialé que la aplicacion de la gestion administrativa en las
empresas se debe realizar tengan el tamafio que tengan, porque la misma promete el éxito de
esta, puesto que se realizard un buen uso del talento humano y los recursos financieros y
materiales, del mismo modo aumentaran su productividad por lo tanto, se recomienda que el
hotel EL SOL E.LR.L., realice una gestion administrativa, la cual concederd un
aprovechamiento de los recursos con los que cuenta pudiendo asi obtener una creciente

rentabilidad con el transcurrir de los afios.

Por otra parte Trejo (2016) nos comentd sobre la fidelizacion y mencioné que para
fidelizar al cliente interno primero se debe generar un compromiso con ellos mediante dos
caminos el primero serd mediante el liderazgo, de tal forma que los administradores se
preocupen por los colaboradores haciéndolos sentir importantes para la empresa mediante el
entendimiento y ser flexibles en horarios o alguna peticion por tal motivo el hotel EL SOL
E.I.LR.L. deberia de adoptar esos dos caminos para asi poder darles un empoderamiento, y asi se

sientan comprometidos con la empresa, de ese modo se desempefiarian de manera eficiente.
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A la vez, Aca (2017) nos menciond que si una empresa quiere llegar al éxito debe de
involucrar a todos sus colaboradores, debido a que cumplen un rol crucial dentro del proyecto
de la misma por ello el establecimiento de hospedaje EL SOL E.l.R.L. debe de adoptar esa
filosofia para comprometer a sus colaboradores, haciéndolos que se sientan importantes
llegando asi a convertirse en los embajadores de la marca del hotel y lo reflejen en el buen

servicio que se merecen los huéspedes.

Asi también, Riaza (2017) sefial6 que varias empresas dedican un alto porcentaje
econdmico en la realizacién de programas de fidelizacién a sus clientes, olvidando la
satisfaccion de sus colaboradores, al mismo tiempo obviando la importancia que ellos cumplen
en la organizacion puesto que de ellos depende la satisfaccion y fidelizacién de los clientes del
mismo modo encaminandolos a un desanimo y descontento, repercutiendo esto en la realizacion
de sus actividades por lo tanto el hotel EL SOL E.L.R.L. debe de invertir mas en sus
colaboradores tenerlos en cuenta siempre poseer una comunicacion interna sin jerarquias,

coordinar e integrarlos para que ofrezcan sus ideas y difundirlas.

1.1.2. A nivel nacional

Obispo (2015) comentd que con una buena gestion administrativa existira un adecuado
control de los recursos asi también una eficacia en las actividades realizadas porque seran
controladas desde un principio a lo largo del proceso y al final de cada objetivo obtenido sin
embargo, el hotel EL SOL E.I.R.L carece de un control de los que a fin de cada mes no se logre

saber si se obtuvo un mejor rendimiento 0 no en comparacion con otros meses.

Del mismo modo, la Universidad Mayor San Marcos (2016) manifestdé que la gestion
administrativa es el conjunto de acciones mediante las cuales el directorio lleva a cabo sus
diligencias apoyandose en el acatamiento del proceso administrativo que es: Planificacion,
organizacion, direccion, coordinacion y control por este motivo con la finalidad de gestionar
desde un principio los recursos con los que se cuenta y asi poder conseguir una rentabilidad
econdmica con el transcurrir del tiempo, por tal motivo, hotel EL SOL E.I.LR.L., necesita

encaminarse por las fases del proceso administrativo, porque esta direccionandose
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inadecuadamente y solo trabajando empiricamente, sin compas que guie su accionar

empresarial.

Asimismo, Llosa (2016) indicé cuan importante es la gestion administrativa en la
seleccion del personal para el perfil establecido de una empresa porque enfatiza que el
crecimiento y éxito de esta se deben al equipo que puedan conseguir, personal que conozca los
procesos y se involucre en los suefios de la empresa, no obstante en el establecimiento de
hospedaje EL SOL E.L.R.L, se necesita una buena gestion para poder seleccionar el personal
idéneo, porque se viene trabajando con personas que solo piensan en su bien mismo, dejando

de lado la prosperidad de la empresa, olvidando que de esta depende su trabajo.

Por otra parte, Centrum (2016) nos comento sobre la fidelizacion afirmando que tener un
cliente interno fidelizado ayuda a contrarrestar posibles problemas entre departamentos de la
empresa porque el administrador impartira una buena cultura organizacional logrando una mejor
comunicacion entre ellos y asi conseguir un ambiente donde se respire comparierismo para poder
conseguir metas en equipo pudiendo asi ayudar a detectar los puntos débiles de cada area, a
pesar de lo mencionado anteriormente el hotel EL SOL E.I.R.L, no adopta estas acciones,
dejando de lado la comunicacion entre los colaboradores, ocasionando muchas veces

inconvenientes entre areas por un desentendimiento de ellos mismos.

Cortada (2015) mencion6 que los métodos que se utilizan para fidelizar a los colaboradores
en la empresa Atento, la cual se diferencié del resto porque brindan un valor agregado y un buen
clima laboral a sus colaboradores ademas tratan de desarrollar las habilidades personales de
ellos a través de programas de crecimiento personal, siendo una estrategia para conseguir la
fidelizacion de los mismos, reflejando su satisfaccion con un buen desempefio en sus
actividades, por lo sefialado hotel EL SOL E.l.R.L., debe de trabajar de esa manera, primero
ocupandose de sus colaboradores para que ellos reflejen su satisfaccion con la empresa, y

consigo, conseguir la satisfaccion y fidelizacion del huésped.

Rengifo (2015) conceptualizé que un 60% de las empresas en el Pert no saben retener al

talento humano, ocasionando pérdidas econdmicas a la organizacion, porque deben de invertir
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en seleccionar y capacitar nuevo personal para que labore en estas, convirtiéndose en una
oportunidad para establecer estrategias de fidelizacion a fin de lograr, retener y motivar a los
colaboradores, puesto que la realizacion de estas estrategias ahorrard recursos econémicos y
brindardn un mejor desemperfio por parte de ellos por eso, el establecimiento de hospedaje EL
SOL E.L.R.L., debe de fidelizar a sus colaboradores para que asi eviten inversiones innecesarias,
y desde luego, para que brinden un mejor servicio al huésped.

1.1.3. Anivel regional

Lamas (2016) comentd sobre el desarrollo empresarial actual en dia en Lambayeque
enfatizando que se debe de visualizar un desarrollo en dos contextos: el interno, con el esfuerzo
colectivo de los colaboradores para mejorar la gestion de la empresa y segundo, el desarrollo de
la infraestructura productiva social siempre apoyados por una adecuada gestién administrativa
que puntualice las estrategias de la empresa que seran transmitidas a sus trabajadores para
conseguir los objetivos propuestos desde un inicio, sin embargo el establecimiento de hospedaje
antes mencionado carece de una adecuada gestion administrativa reflejandose en la incorrecta

planificacidn que se realiza.

Asimismo, Corvacho (2016) indico que actualmente las empresas lidian con multiples
variables para alcanzar un 6ptimo resultado en su sector, es por ello que se puede reducir los
riesgos mediante un analisis del entorno siendo una estrategia principal a nivel de la gestion
administrativa del mismo modo, el analisis del microentorno, relacionado basicamente en las
sinergias que pueden mantener los clientes internos y externos, comunidad y proveedores siendo
las metodologias basicas como DAFO a pesar de lo sefialado en la empresa hotelera ya
mencionada carece de un perfil estratégico que pueda dar a conocer sus fortalezas y debilidades

que puedan ayudar a “mapear” en una primera instancia actual y futura de la organizacion.

Ocampo (2016) manifestd cuan importante es el liderazgo en la gestion administrativa
porgue influye de manera muy significativa en la empresa, asi también resalté que cada gestion
tiene caracteristicas predominantes y objetivos por desarrollar ademas apuntd lo siguiente: “si

quieres llegar rapido, camina solo. Si quieres llegar lejos camina en equipo”, a pesar de lo
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sefialado hotel EL SOL E.1.R.L., deja de lado la sinergia que se desarrolla con cada colaborador
para llegar a la cima, a pesar de que es vital transferir a los participantes de la empresa la idea

que tiene esta sobre sus proyectos porque con la ayuda de ellos se conseguira lo anhelado.

Ramos (2017) comento que los recientes cambios mundiales han generado en las
organizaciones la necesidad de reivindicarse en las “organizaciones hoy”, donde las areas de
recursos humanos tienen la mas dificil tarea de todos los tiempos, desarrollar equipos altamente
competitivos, alineados por una cultura de empoderamiento por tal razén hotel EL SOL E.I.LR.L.,
debe de convertir a su grupo de trabajadores en un equipo que consiga las nuevas exigencias
que demandan los cambios a nivel mundial, empoderar a los equipos para que fijen sus propias

metas y tomen sus propias decisiones.

Alza (2016) manifestd que los colaboradores de las empresas son sobre exigidos en
horarios de actividad disminuyendo su efectividad teniendo estrés mental, agresividad y fatiga
pero muy diferente a colaboradores que laboran en empresas donde reconocen el esfuerzo de
ellos a través de reuniones para realizar actividades recreativas esto les permitié ser mas
dinamicos, positivos y seguros de su mismos, generando mayores niveles de eficiencia y
efectividad, sin embargo, en hotel EL SOL E.I.R.L., carece de un compensamiento al esfuerzo
de los trabajadores, algin incentivo que ayude a tenerlo contento y asi aumentar en su

desempefio cotidiano.

1.2. Trabajos previos

1.2.1. En el contexto internacional

Crucerira (2013) realiz6 la investigacion denominada “Gestion administrativa y el servicio
en los hoteles de la ciudad de Tulcan”, identificando como principal problema el
desconocimiento de los procesos administrativos por parte de la gerencia de las empresas
hoteleras. Siendo su principal objetivo el determinar el aporte de la gestién administrativa al
servicio hotelero, siendo una investigacion cualitativa de tipo explicativa y exploratoria llegando

a la conclusion de que el proceso que llevan a cabo los gerentes hoteleros, es en base a su
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conocimiento y experiencia; mas no a una adecuada gestion administrativa que indique los
pasos a seguir para poder obtener una buena organizacion, coordinacion, direccién y control

para sobrevivir en el mercado.

Inca (2016) realiz6 una investigacion titulada “Andlisis de la gestion administrativa y su
incidencia en la toma de decisiones del centro de acopio Guaslan Cantén Riobamba, periodo
2014”. El autor identifico como problema la inadecuada organizacion del area administrativa
careciendo de un sistema organizacional que le permita responder a los problemas de manera
eficaz y en el tiempo adecuado careciendo de un perfil del trabajador y un manual de funciones
originando que no cumplan con eficiencia sus labores y responsabilidades ante cualquier
obstaculo proponiéndose como objetivo principal el analizar como la gestién administrativa del
centro de Acopio Guaslan incide en la toma de decisiones, teniendo como objetivos especificos
el identificar la situacion de la gestion administrativa como proceso ademas, comparar los
procesos economicos financieros de la gestion administrativa realizando un tipo de
investigacion documental y de campo concluyendo en que los procesos administrativos del
centro de Acopio de Guaslan se encuentra en la sede de otra entidad dificultando en la toma de
decisiones de manera directa para atender los requerimientos de manera oportuna al mismo
tiempo la gestion administrativa se ve limitada debido a la carencia de una estructura

administrativa descentralizada que determine su funcion.

Valero (2013) procedente de Ecuador, en su investigacion denominada “Plan estratégico
para mejorar la gestion administrativa y potenciar asi su rentabilidad de la microempresa Good
Water, ubicada en el canton La Troncal”, identifico como problemaética la decreciente
rentabilidad de la empresa a causa de la inadecuada gestion administrativa que se realiza
empleando un tipo de investigacion descriptiva también ha sido diagndstica porque se aplicaron
técnicas cuantitativas y cualitativas que establecieron todo tipo de interrelacion de casualidad a
fin no dejar de lado ningun tipo de informacion que ayudd a profundizar sobre el objetivo
investigado. Asimismo la investigacion fue de tipo correlacional porque tuvo la finalidad de
conocer la incidencia que preexiste entre cada una de ellas, proponiéndose como objetivo
principal establecer de qué modo las dificultades en la gestion administrativa trascienden en la

rentabilidad de la empresa ya antes mencionada agenciandose de una analisis administrativo
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para corregir sus resultados financieros concluyendo en que la distribucion del trabajo y las
responsabilidades se han venido desarrolldndose de manera inadecuada, poco estructurada,
ocasionando inconvenientes al ejecutarlas ademas se concluyd que el gerente presenta una
debilidad que afecta al negocio y a quienes la integran, esta radica en la ausencia de capacitacion
empresarial lo cual conlleva a que la gestion no aplique técnicas administrativas que viabilicen

oportunidades de mercado y saber el correcto uso de las fortalezas.

Rodriguez (2016) en su investigacion denominada “Analisis de las estrategias de
fidelizacion de los clientes internos, caso de estudio: Club Med”, mencion6 que su investigacion
se centrd en describir la importancia y consecuencia de los factores que determinan la
satisfaccion de los colaboradores y los elementos que generan su fidelidad teniendo como
principal objetivo analizar los factores del marketing interno que generan fidelidad en los
mismos, a través de identificar los diferentes métodos y programas de fidelizacion para ellos
analizando las opiniones, valoraciones y percepciones de estos entre otros desarrollandose una
investigacion cualitativa descriptiva llegando a la conclusion que cabe destacar que la cadena
hotelera coloca a sus colaboradores al mismo nivel que a sus clientes logrando la fidelidad del

personal para después contar con la fidelidad de los huéspedes.

Pardo (2017) en su investigacion denominada “Disefio de una estrategia de mercadeo de
vanguardia para la fidelizacion del talento humano en industrias de confeccion textil” manifesto
que el principal problema que presenta la empresa es la deficiente fidelizacion del talento
humano debido a la alta rotacién de personal asimismo a la inadecuada capacitacion y el
desinterés por la calidad del trabajo teniendo como objetivo principal el disefiar una estrategia
de mercadeo de vanguardia para la fidelizacion del talento humano en industrias de confeccién
textil con criterios de asertividad general, la investigacion que se desarroll6 se enfocé de manera
cuantitativo-cualitativa, inductiva y de alcance descriptivo. Donde se concluyé que el personal
tiene un comportamiento laboral con poca motivacion por no sentirse parte de la organizacion

debido al alto indice de rotacién.

Lépez (2015) en su investigacion denominada “Disefo del plan de capacitacion y plan de

carrera para la universidad de los hemisferios, desde el punto de vista de la direccion, como
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estrategia de fidelizacion del cliente interno”, siendo el principal problema la ausencia de un
plan de capacitacion a los colaboradores teniendo como objetivo principal el definir como debe
estar disefiado y formado un plan de capacitacion y un plan de carrera fue una investigacion
aplicada donde se emplearon entrevistas para la recoleccion de datos, llegando a la conclusién
que dentro del &rea administrativa se evidencia una rotacion causada por la falta de un proceso
de seleccion integral que tenga un analisis de competencias y conocimientos ajustados a un
perfil del puesto asimismo la carencia de planes de desarrollo institucional perjudica al
compromiso de los colaboradores a la vez esta seria una estrategia de fidelizacion de cliente
interno que estaria de acorde a las necesidades de expansion y de crecimiento de la universidad
del mismo modo un ambiente de trabajo de calidad y compromiso por parte de los

colaboradores.
1.2.2. En el contexto nacional

Vigo (2015) en su investigacion denominada “Gestion administrativa actual y su incidencia
en el desempefio laboral de los trabajadores del Hotel & Spa La Hacienda”, teniendo como
principal problematica la carencia de conocimientos administrativos por parte de los
empresarios trabajando de manera empirica planteandose como principal objetivo el determinar
la incidencia de la gestion administrativa actual en el desempefio laboral de los trabajadores del
hotel & Spa “La Hacienda”, a través del diagnodstico de la situacion actual de la gestion
administrativa asimismo evaluando el desempefio laboral de los trabajadores siendo una
investigacion de tipo observatorio llegando a la conclusién de que la gestion administrativa tiene
una incidencia negativa en el desempefio laboral de los colaboradores del hotel porque se aprecia

un déficit en la planificacién y organizacion.

Vifiachi (2014) en su investigacion denominada “Modelo de gestion administrativa para el
hostal La Rosa ubicada en la ciudad de Otavalo”, identifico como la principal problematica la
carencia de un organigrama estructural ocasionando que no exista una jerarquizacion que ayude
a mantener un orden interno del establecimiento estableciéndose como objetivo general el
disefiar un modelo de gestion administrativa para el hostal “La Rosa”, con el fin de mejorar los

procesos administrativos y funciones del personal siendo una investigacion cualitativa
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agenciandose principalmente de entrevistas llegando a la conclusion de que el disefio de modelo
de gestion administrativa serd un documento que ayudara a mejorar los procesos administrativos
internos del hostal de esa manera se reduciran tiempos en las actividades cotidianas elevando la

eficacia y consigo una buena atencién al huésped.

Pinedo (2016) en su investigacion denominada “Los sistemas de informacion y la gestion
administrativa de los hoteles tres estrellas de la ciudad de Iquitos” teniendo como objetivo el
determinar la influencia de los sistemas de informacion en la gestion administrativa de los
hoteles de tres estrellas, siendo un estudio no experimental descriptivo y correlacional la
recoleccion de datos fue a través de entrevistas a los gerentes y colaboradores de distintas areas
del hotel, se concluyd que los sistemas de informacidn no influyen en las actividades de los
hoteles pero si se realiza un uso constante de estos por lo que se debe de planificar capacitaciones

como una de las principales actividades de la gestion administrativa.

Flores y Ballon (2017) en su investigacion denominada “Implicancias del endomarketing
sobre el disefio del programa de incentivos y beneficios para la fidelizacién del cliente interno:
el caso de Ferreyros S.A.”, sefiald que la investigacion se basa en conocer las implicancias del
endomarketing sobre el disefio del programa incentivos y beneficios para que funciones como
estrategia de fidelizacion. Se utilizaron técnicas como la encuesta y la entrevista donde el
objetivo general fue determinar las implicancias del endomarketing sobre el disefio del
programa ya antes mencionado en consecuencia llegando a la conclusion de que las técnicas de
endomarketing favorecen la gestion del talento humano lo cual redunda positivamente en la

satisfaccién clima laboral, compromiso y retencion de los colaboradores.

Benavides (2015) en su investigacion denominada “Gestion del talento humano y
fidelizacion del colaborador en la empresa financiera Confianza, del distrito de Trujillo”, se
identifico que la empresa presenta un promedio de 28% de desvinculacion mensual del personal,
trayendo repercusiones negativas como costos de reposicion de personal porque se tiene que
volver a seleccionar y capacitar. Proponiéndose como objetivo general el determinar la
influencia de la gestion del talento humano en la fidelizacion del colaborador fue una

investigacion no experimental donde se llegd a la conclusion de que la gestion del talento
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humano tiene una influencia positiva en la fidelizacion del colaborador asimismo se refleja la
intencion de fidelizar al personal porque toman la opinién de los trabajadores puesto que estos

se sienten satisfechos con la gestion que se realiza.

Pont (2015) en su investigacion denominada “Grado de motivacion, satisfaccion y
fidelizacion laboral en el hotel La Santa Maria”, donde ¢l principal problema que se pretendid
investigar fue el clima organizacional ya que las empresas solo piensas en estar en la vanguardia
en aspectos tecnologicos dejando de lado al factor humano, esta investigacion tuvo como
objetivo analizar el clima organizacional fue un estudio descriptivo apoyado por un disefio de
campo aplicando métodos de recoleccion de datos como la encuesta a los empleados llegando a
la conclusion que un 75% de los colaboradores no confian entre si debido a la carencia de reglas
0 normas a seguir los gerentes no decretan normas ni objetivos a ellos sintiendose aislados de

los proyectos de la empresa.

1.2.3. En el contexto regional

Broncales y Espinoza (2010) en su investigacion denominada “Estrategias de la gestion
administrativa para mejorar la gestion y rentabilidad del Hotel Waylla del distrito de Chiclayo”
identificé como su principal problematica la inadecuada gestion administrativa y consigo la
rentabilidad del hotel debido a la carencia de un plan estratégico teniendo como objetivo general
el proponer estrategias administrativas y de rentabilidad del hotel Waylla asumiendo como
objetivos especificos analizar la situacion econdmica de la empresa, analizar la gestion y realizar
un FODA; el tipo de investigacion que se desarrollo fue descriptiva y deductiva llegando a la
conclusion que el personal se encontraba motivado de contar con una herramienta de gestién
que les permita plantearse metas y objetivos en distintos periodos con el fin de conseguir una

adecuada competitividad y obtener mayores rendimientos econémicos.

Monsalve (2014) en su averiguacion titulada “Propuesta de un plan estratégico para mejorar
la gestion administrativa del area de sub gerencia de desarrollo econémico y promocion de
Pymes de la municipalidad distrital de José Leonardo Ortiz”, asumiendo que su principal

problema era la inadecuada gestién administrativa que estaba generando consigo un mal manejo
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de la promocion y desarrollo econdmico de la Pymes, se realizd una investigacion de tipo
descriptiva- propositiva siendo el disefio no experimental teniendo como principal objetivo el
proponer un plan estratégico para reformar la gestién administrativa consiguiendo este objetivo
a través del diagndstico de las estrategias del area de sub gerencia al igual que identificar los
factores clave que influyan en la gestion administrativa del area de sub gerencia llegando a la
conclusion que la gestion administrativa se ve influenciada de forma negativa por factores:
Como la falta de capacitacion y motivacion del personal y la falta de consideracion de las

opiniones de los trabajadores en la toma de decisiones.

Mejia y Zamora (2015) Realiz6 una investigacion denominada “Estrategia de marketing
relacional en el proceso de fidelizacion de los clientes del restaurante 2 AMIGOS” identificando
que la principal problematica que aqueja al restaurante es la carencia de un marketing relacional
debido a que desconocen esta herramienta y su importancia que radica en mejorar las relaciones
con sus clientes y lograr una cartera de clientes fidelizados realizando una investigacion de tipo
descriptivo-propositivo con un enfoque mixto ademas siendo de disefio no experimental
proponiéndose como principal objetivo disefiar estrategias de marketing relacional para lograr
la fidelizacion de los clientes del restaurante ya mencionado antes por lo tanto, se empez6
diagnosticando el tipo de marketing que se estaba empleando concluyendo en que la escasa
fidelizacion esté en funcidn a la carencia de promociones y regalos. Sin embargo el restaurante
es considerado por muchos clientes como la primera opcion para compartir (60%) reconociendo
un buen servicio que se da (48%) por lo tanto podemos decir que falta realizar una fidelizacién

a largo plazo.

Cajo y Tineo (2016). En su investigacion titulada “Marketing online y su relacion con la
fidelizacion del cliente en la empresa corporacion Kyosan E.I.R.L-Chiclayo, carece de
estrategias tecnologicas modernas para llegar a sus clientes las cuales ayudarian a brindar un
servicio mas rapido y eficaz para lo cual se necesita realizar un estudio para conseguir la
fidelizacién de los clientes teniendo como objetivo general el determinar la relacion que existe
entre el marketing online y la fidelizacion del cliente en la empresa consiguiéndolo gracias a un
andlisis de la situacion actual del marketing online en la empresa y determinar el nivel de

fidelizacion del cliente en la empresa, realizandose una investigacion descriptiva y propositiva,
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siendo una investigacion de disefio correlacional ademas cuantitativo concluyendo que existe
una correlacion positiva considerable de 0.806 segun el coeficiente de correlacion de Pearson

entre el marketing online y la fidelizacion del cliente de la empresa corporativa Kyosan.

Alcocer y Feria (2014) “Propuesta de una estrategia de marketing basada en CRM para
lograr la fidelizacion de los cliente en la empresa detalles Melady”, se identifico que la empresa
carece de estrategias de marketing que ayuden a conseguir la fidelizacion de los clientes
estableciendo como objetivo general la propuesta de una estrategia de marketing basada en
CRM para lograr la fidelizacion de los clientes de la empresa detalles Medaly desarrollando una
investigacion de tipo no experimental-propositiva y un disefio transaccional donde se
describieron los principales componentes de la realidad actual y las estrategias que contribuyan
a mejorar la fidelizacion de los clientes, llegando a la conclusion que el personal de la empresa
desconoce sobre las estrategias de CRM asimismo, para obtener la fidelizacion de los clientes
la estrategia de CRM debe de tener como caracteristica un buen anélisis de datos de los mismos
a través de un software el cual mejorara el servicio al cliente en relacion a otorgarles facilidades

de comprar, ademas de un seguimiento hacia los clientes.

1.3. Teorias relacionadas al tema

1.3.1. Gestion administrativa

La gestion administrativa hace referencia a trabajar con eficacia para conseguir los objetivos
deseados por la empresa en sus primeras instancias, empleando menos recursos (materiales,
costos, talento humano), en funcidn a los procesos administrativos: planificacion, organizacion,

integracion de personal, direccion, control. (Koontz, Weihrich y Cannice, 2012).

En cuanto a la planificacion consiste en estructurar una mision, vision, objetivos y decidir
sobre las acciones necesarias para lograrlos es decir tomar decisiones para cada situacion,
asimismo, esta abarca un perfil estratégico que es el punto de partida para determinar donde se
encuentra la empresa y hacia donde se quiere ir, del mismo modo, la planificacion engloba una

seleccion de objetivos o metas que son los fines importantes hacia los que se dirigen las
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actividades organizacionales e individuales, asi como las acciones para lograrlos, asi también se
encuentran las estrategias que son la forma en que se determinan los objetivos en una empresa
a lo largo del tiempo, son la instrumentacion de los cursos de acciones y de la asignacién de los

recursos necesarios para alcanzar esos objetivos trazados desde un principio.

Por otra parte, el proceso de organizacion supone una estructura intencional y formal de
funciones y puestos que comprende un manual de organizacion y funciones donde se detallan
los puestos de cada area donde se desempefiaran los colaboradores del mismo modo las
actividades requeridas para que se coordinen entre si para trabajar en grupo con armonia,
eficiencia, efectividad y por lo tanto eficacia, asimismo abarca una cultura organizacional
regida por normas y valores que son creencias relativamente permanentes sobre lo que es 0 no
apropiado orientando a las acciones y el comportamiento de los colaboradores en el
cumplimiento de las metas de la organizacién por otra parte, la departamentalizacion sirve para
estructurar las diferentes areas delegando funciones y tareas a cada una, pudiendo lograr una

mejor especializacion y con ello una mayor productividad.

Por otro lado, el proceso de Integracion se entiende como la gestion de contratacion de
personal para cubrir los puestos estructurados en la organizacion asimismo la seleccion del
recurso humano es el proceso de elegir entre candidatos dentro y fuera de la organizacion a la
persona adecuada para el puesto actual o futuro ademas requiere la compresion clara del
propdsito del puesto a cubrir, debe de analizarse los requisitos del cargo, disefarse el puesto
para satisfacer las necesidades organizacionales e individuales, luego tenemos la evaluacion de
su desempefio en cada area que servira para determinar si se adapta al perfil fijado por laempresa
y por ultimo la capacitacién que se da mediante un uso de programas en su mayoria de corto
plazo que facilitan el proceso de aprendizaje para tener un mejor desempefio de los
colaboradores en sus labores asimismo se puede dar una rotacion de puestos en esta capacitacion
que tienen como propdsito ampliar los conocimientos en los diferentes cargos de la empresa y

ver su adecuacion y desempefio en cada uno.

Asi también, se menciona el proceso de direccion el cual consiste en que los administradores

influyan sobre los colaboradores para que contribuyan en las metas organizacionales e

23



individuales deseando obtener los mejores resultados posibles con los elementos asignados por
eso es necesario tener un nivel alto de motivacion que es un término que aplica a todo tipo de
impulsos, deseos y necesidades que seran satisfechas por los gerentes o lideres de cada empresa
asi también se debe de fijar un liderazgo adecuado que logre influir en las personas para que
participen con disposicion y entusiasmo hacia el logro de las metas del grupo por ultimo,
tenemos la comunicacion que tiene como proposito disponer de informacion para actuar en los

procesos de cambios.

Por ultimo, indicaron que el quinto proceso administrativo es controlar el cual consiste en
comprobar los resultados en base a lo planeado a la vez corregir desviaciones y garantizar que
se realice el programa de accién de la planificacion asi también medir la eficacia de los
colaboradores lo cual comprende un control preventivo, un presente, posterior y una inspeccion

general. (Koontz, Weihrich y Cannice, 2012).

Asimismo, Anzola (2002), menciond que la gestién administrativa consiste en todas las
actividades que se emprenden para coordinar el esfuerzo de un grupo es decir la forma en que
tratan de alcanzar las metas u objetivos con ayuda del talento humano y los materiales mediante

los procesos esenciales como son la planeacion, organizacién, direccion y control.

De la misma manera, Fayol (1916), sefialé que la gestion administrativa es el acto de
administrar segun los procesos administrativos que son planear, organizar dirigir, coordinar y
controlar asimismo resaltd que el éxito de un organismo social depende directa e indirectamente
de su buena administracion y que para obtener una buena rentabilidad debemos emplear de

manera adecuada los elementos humanos, materiales y financieros.
1.3.2. Fidelizacion
Schnarch (2011) manifestd que la fidelizacion es hacer que el cliente que haya adquirié un

producto o servicio permanezca ligado a la empresa donde lo obtuvo porque lo considera de

calidad.
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Para lograr la fidelizacion se plant6é conseguirla a través de un programa de fidelizacion el
cual debe poseer 3 elementos: captar, convencer y conservar los principales elementos para

llevar a la practica esta relacion se basa en las seis “I”:

En cuanto a la primera “I” es la informacion, que comprende la construccion de base una
de datos del cliente con el fin de conocer sus gustos y preferencias, para saber que se necesita
para captar su atencion ya que mientras mas se conozca de ellos serd mas sencillo formular la

estrategia de fidelizacion.

Por otro lado, la segunda “T” es la inversion, la cual menciona que es de gran ayuda invertir
en el desarrollo profesional del colaborador como brindarle capacitaciones, lo cual sirve para
elevar el nivel de satisfaccion con la empresa asimismo, proveer de oportunidades para su
mejora, brindar pequefios detalles, reconocimientos por metas cumplidas porque la gente es fiel
a lo que la empresa representa para ellos y a lo que esta les puede ofrecer.

Por otra parte, nos coment6 sobre el elemento Individualizar el cual consiste en personalizar
el trato con el cliente para que sienta que es Unico y especial para la empresa, ofrecer un trato
personalizado y ameno en cada reunion que se realice asi también ofrecer una amistad para saber

mas sobre sus inquietudes que podrian aquejarlo y que han hecho disminuir su rendimiento.

Asi también sefialé que el elemento Interaccionar consiste en tener una comunicacion
permanente con el cliente lo cual radica en la buena comunicacion con el jefe inmediato del
mismo modo el compafierismo que existe entre los distintos colaboradores y hacer que se respire
un buen clima laboral ya que el ambiente de una empresa es clave para la retencion de

colaboradores.

De la misma forma comento sobre el elemento Integrar el cual consiste en tomar en cuenta
las opiniones y los comentarios negativos o positivos que puedan realizar los clientes puedan
aceptados de la mejor manera y tratar de solucionarlos de la mejor forma posible porque el
cliente interno siempre tendra un punto de vista en cada situacion que sucede dia a dia y pueden

contribuir con ideas para mejorar la empresa, por lo tanto, es valorar la opinion de los
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colaboradores a través de su participacion en algunas actividades e iniciativas para que sientan
que la empresa pone grandes expectativas en ellos, es cultivar el compromiso y que ellos

aprendan y crezcan.

Y por ultimo, el sexto elemento del programa de fidelizacion, es Intencion, consiste en
otorgar un valor agregado a nuestro cliente, que sea nuestro fin el poder hacerlo sentir satisfecho
por su labor, porque, darle algo especial o significativo, sirve para poder resaltar su buen

desempefio y hacerlo sentir que es valorado su esfuerzo.

De la misma manera, Olivares (2017) nos dice que la clave para trascender en la fidelizacion
de nuestros clientes es necesario montar un programa y asi lograr poder estructurar estrategias
para ser la primera y Gnica opcion para nuestros clientes, planificar la evolucion de tu empresa,
moviéndose con fuerza pero siguiendo el ritmo de la estrategia, cuidando tus pasos, revisando

de arriba abajo y por su puesto respirando bien de cerquita de tu audiencia, sin apresurarse.

De la misma forma Olivos (2017) sefiala que para conseguir la fidelizacion de un cliente es
mucho maés factible si adoptamos un programa de fidelizacion, el cual consiste en tener un
conjunto de actividades a ejecutar con algun fin en comun, siendo un programa de recompensas

que ofrece una empresa a sus clientes.

1.4. Formulacion del problema

¢ De queé manera un plan de fortalecimiento de la gestion administrativa fidelizara al cliente
interno del hotel EL SOL E.I.R.L?

1.5. Justificacion e importancia

El Hotel EL SOL E.I.R.L. present6 una deficiente gestion administrativa debido a que los
administradores del mismo carecen de conocimientos especializados en el rubro empresarial y
hotelero que les permita realizar una adecuada gestion de los recursos con los que cuenta el

establecimiento de hospedaje, lo cual ocasiona una reducida rentabilidad econdémica. Es por
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ello, que este Plan de fortalecimiento de la gestion administrativa para fidelizar al cliente interno
se justifica porque permitira trabajar teniendo como base los procesos administrativos
presentados del mismo modo fidelizar a los colaboradores del hotel quienes son los que
mantienen el contacto directo con los huéspedes y a la vez son los que les brindan los servicios
que permiten la satisfaccion de los mismos puesto que segun la atencion brindada se observara
si regresardn o no al hotel, dejando de lado el precio puesto que si el huésped se siente bien
atendido regresara y ellos son los que nos ayudaran a lograr una buena rentabilidad econdmica.
Asimismo, la importancia de la investigacion radica en que la informacion que se obtendra sera
de gran ayuda para lograr una mejor gestién empresarial en el hotel, pudiendo asi convertir a la
empresa en la primera opcion al momento de buscar un establecimiento de hospedaje en la

categoria de 3 estrellas.

Por lo tanto, con el disefio de un plan de fortalecimiento, se pretende conseguir que hotel
EL SOL E.LR.L, logré fidelizar a sus colaboradores, convirtiéndolos en embajadores de la
marca y los mismos reflejen su satisfaccion al momento de atender al huésped, de igual forma
estructurar estrategias de acorde a los objetivos que se anhelen conseguir, por otro lado brinden
la confianza a sus colaboradores en la ejecucion de sus obligaciones y funciones con el fin de
brindar un servicio de calidad a los huéspedes obteniendo una buena rentabilidad econémica
logrando encaminar al hotel, porque seguir trabajando de manera empirica por tantos afios y con
un personal desmotivado trae como consecuencia equivocaciones muchas de ellas de gran escala

que podrian ser notables para el establecimiento de hospedaje.

En lo metodoldgico, para lograr el cumplimiento de algunos objetivos del estudio donde se
utilizé como instrumento de investigacion el cuestionario que ayuda a manifestar factores que
influenciaron de manera directa a la fidelizacion de los colaboradores con el hotel EL SOL
E.LR.L.

1.6. Hipotesis

Si se disefia un plan de fortalecimiento de la gestién administrativa entonces, se fidelizara
al cliente interno del Hotel EL SOL E.I.R.L.
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1.7. Objetivos

1.7.1. Objetivo general

Disefar un plan de fortalecimiento de la gestién administrativa para la fidelizacion del cliente
interno del hotel EL SOL E.1.R.L.

1.7.2. Objetivos especificos
= Determinar el perfil estratégico del hotel EL SOL E.I.R.L.
= |dentificar el perfil del cliente interno del hotel EL SOL E.I.R.L.

=  Proponer estrategias de fortalecimiento para la mejora de la gestién administrativa y
fidelizacion del cliente interno del Hotel EL SOL E.I.R.L.
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CAPITULO II: MATERIAL Y METODO

2.1. Tipo y disefio de la investigacion

2.1.1. Tipo de investigacion

La presente investigacion es de caracter cuantitativo porque se utilizo la recoleccion y
analisis de datos para contestar las preguntas trazadas en la encuesta y probar la hipotesis
establecida previamente asimismo se realizé la medicion numérica del porcentaje como

resultado que se obtuvo de las encuestas. (Hernandez, 2003).

2.1.2. Disefio de la investigacion

El disefio de la presente investigacion es no experimental, porque implico la observacion
del hecho en su condicion natural sin intervencion es decir se analizaron los fendmenos en su
contexto originario, (Hernandez, 2012) asimismo con rasgo transversal descriptivo debido a que
su interés estuvo centrado en describir como una adecuada gestion administrativa ayuda en el

proceso de fidelizacion del cliente interno del hotel “EL SOL” (Herndndez, 2014).
2.2. Poblacién y muestra
La poblacion de la presente investigacion fue no probalistica porque no todos los elementos

tenian la misma posibilidad de ser elegidos. (Herndndez, 2012), por consiguiente la poblacion

objetivo fueron los ocho colaboradores del Hotel EL SOL E.L.R.
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2.3. Variables, operacionalizacién

2.3.1. Variables

Variables

Definicion

Gestion Administrativa

Es trabajar con eficacia para conseguir los
objetivos deseados por la empresa en sus
primeras instancias en funcion a los procesos
administrativos: planificacién, organizacion,
integrar al personal, direccion y controlar

empleando menos recursos.

(Koontz H, Weihrich H y Cannice M. (2012).

Fidelizacion

Fidelizacion es hacer que el cliente que haya
adquirié nuestro producto o servicio permanezca
ligado a la empresa donde lo obtuvo porque lo
considera de calidad.

Schnarch (2011).

Fuente: Elaboracién Propia.
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2.3.2. Operacionalizacion

Técnicas e
Variables Dimensiones Indicadores instrumentos de
recoleccion de datos
Planeacion Objetivos

Organizacion

Independiente:

Perfil estratégico
Estrategias

Manual de organizacion y
funciones

Cultura organizacional
Departamentalizacion

Seleccion del recurso humano

Gestion Integracion de Evaluacion del desempefio
administrativa personal Capacitacion
Encuesta
Motivacion
. ., Liderazgo
Direccion . g .,
Comunicacion
control preventivo
control presente
Control P .
control posterior
Inspeccion
Base de datos del cliente
Informacion interno
Nivel de satisfaccién del
Inversion colaborador
i : .. . Personalizar la comunicacion
D‘?per?d'ef‘,te- Individualizar
Fidelizacion
Comunicacion entre areas
Interactuar Encuesta
valorar opiniones del
Integrar colaborador
Intencién Valor agregado

Fuente: Elaboracion Propia.
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2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, validez y confiabilidad

Para el desarrollo de la presente investigacion, se utilizo la siguiente técnica e instrumento
que permitieron recolectar los datos necesarios para abordar la problematica y realizar el

desarrollo del estudio.

2.4.1. Técnicas de recoleccién de datos

Encuesta: Técnica que ayuda a conseguir informacién sobre algiin conocimiento de un grupo
de personas, acerca de ellos mismos o sobre un tema en particular que es de gran importancia

para la investigacion. (Pefiazola, 2005).

Por eso con la encuesta se pretendié indagar sobre los procesos administrativos que conocen
y desarrollan los colaboradores del hotel EL SOL E.I.R.L. asimismo fue de gran ayuda para
conocer las expectativas, necesidades y deseos que ellos tenian para despuées poder establecer

estrategias que fortaleceran las debilidades existentes en el entorno de la misma.

2.4.2. Instrumentos de recoleccion de datos

Cuestionario: Instrumento de la técnica encuesta, que se realizé en forma escrita a través
de un formulario de preguntas. Este instrumento de estudio estuvo dirigido a los colaboradores

del hotel.

Escala de Likert: Conjunto de items o preposiciones presentados de manera afirmativa

ante los cuales se plantea la reaccion de los sujetos a los que se les aplica.
Este instrumento ayudo para plantear la reaccion de los encuestados donde expresaron sus

respuestas en relacion con lo que determina la escala establecida que fue de satisfaccion y

frecuencia.
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2.5. Procedimientos de analisis de datos

El procedimiento para la recoleccion y validacion de datos que permitié el desarrollo de la
investigacion empezo con la identificacion de las deficiencias en la gestion administrativa del
hotel EL SOL E.I.R.L realizando asi una observacion en el mismo para después elaborar el
cuestionario que se construyo de acorde a las dimensiones del cuadro de operacionalizacion el
mismo, que fue validado por jueces especialistas al tema y el cual fue aplicado en el transcurso

del mes de agosto del afio 2017.

Para después, realizar el analisis estadistico se utilizé la herramienta tecnoldgica Microsoft
Excel 2013, la cual ayudo a realizar el procesamiento analisis e interpretacion de los datos
recopilados de las encuestas aplicadas a los colaboradores los mismos que fueron interpretados

en tablas y graficos y por consiguiente, se realiz6 la discusion de los resultados los cuales concibieron

la Propuesta de un Plan de Fortalecimiento de la Gestion Administrativa en el Hotel EL SOL.
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2.6. Aspectos éticos

Para la investigacion se tomaron en cuenta los siguientes principios éticos propuestos por
Belmont, (1979).

Principios Concepto

En la investigacion se respetd a las personas encuestadas
asi como a las personas que fueron participes en la

Respeto ; ) . L
P investigacion de manera directa o indirecta.

No se realizd ningin perjuicio con ninguna persona que esté

Beneficencia: . . .,
inmersa a la investigacion.

Se atribuyo el reconocimiento a todos los autores
Justicia: que se empled su informacidn a través de las
referencias.

Fuente: Reporte Belmont.
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2.7. Criterios de rigor cientifico

El presente estudio se ha llevado a cabo segun los criterios de rigor cientifico propuestos

por Ferndndez y Baptista (2014).

Principios Concepto

Se emplearon instrumentos adecuados a los datos que se
quisieron obtener asimismo para ello se incluyé un conjunto

Confiabilidad de preguntas que englobaron todas las dimensiones de la
variable.
. Los cuestionarios fueron validados por especialistas en el tema
Validez

lo que hizo fiable la investigacion.

La investigacion estuvo absuelta de cualquier manipulacion
Objetividad en los datos de las encuestas para fines propios del
investigador.

Fuente: Elaboracion Propia.
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CAPITULO Ill: RESULTADOS

3.1. Tablas y Figuras

Tabla N° 1: ¢ Cuénto conoce usted sobre los objetivos y estrategias de la empresa?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Poco 2 25
Nada 6 75
Total 8 100

Fuente: Programa Microsoft Excel 2013

Conocimiento sobre los objetivos y estrategias
de la empresa

m POCO

m NADA

Grafico 1: Se observd que la gran mayoria de colaboradores del
Hotel EL SOL E.I.R.L, desconoce sobre los objetivos y estrategias
de la empresa, lo que afecta al logro de estos, ya que, como
mencionan (Koontz, Weihrich y Cannice, 2012), las estrategias
son la instrumentacidn de los cursos de accién y de la asignacion
de los recursos necesarios para alcanzar los objetivos propuestos
en un determinado periodo.

Fuente: Programa Microsoft Excel 2103



Tabla N° 2: ;Conoce usted las metas del departamento al que pertenece?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Poco 4 50
Nada 4 50
Total 8 100

Fuente: Programa Microsoft Excel 2103

Conocimiento de las metas del departamento al
que pertenece

H Poco

H Nada

Grafico 2: Segun la encuesta aplicada se evidencid el
desconocimiento de los colaboradores del Hotel EL SOL E.l.R.L,
sobre las metas del departamento al que pertenecen, generando
un desinterés y conformismo en las actividades que realizan, sin
considerar, que las metas son los fines mas importantes hacia los
gue se dirigen las actividades organizacionales e individuales de
la empresa (Koontz, Weihrich y Cannice, 2012).

Fuente: Programa Microsoft Excel 2103



Tabla N° 3: ¢ Cuénto conoce usted del perfil estratégico de la empresa?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Mucho 1 125
Poco 2 25
Nada 5 62.5
Total 8 100

Fuente: Programa Microsoft Excel 2103

Conocimiento sobre el perfil estratégico de la
empresa

B Mucho

m Poco

™ Nada

Grafico 3: Segun la encuesta aplicada el mayor nimero de
colaboradores del Hotel EL SOL E.I.R.L., desconocen sobre el
perfil empresarial de la empresa, lo que genera un retraso en el
logro de los objetivos que se quieren alcanzar, porque, el perfil
estratégico es el punto de partida para determinar donde se
encuntra la empresa y hacia dénde quiere ir (Koontz, Weihrich
y Cannice, 2012).

Fuente: Programa Microsoft Excel 2103
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Tabla N° 4: ;Conoce usted si la empresa cuenta con un Manual de organizacion y
funciones?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Poco 1 12.5
Nada 7 87.5
Total 8 100

Fuente: Programa Microsoft Excel 2103

Conocimiento acerca de si la empresa cuenta
con un Manual de organizacién y funciones

m Poco

B Nada

Grafico 4: Segun la encuesta aplicada se observé que, el mayor
nuimero de colaboradores del Hotel EL SOL E.l.R.L., no conocen
nada en relacion acerca de si la empresa cuenta con un Manual
de Organizacidn y Funciones, asimismo, el resto de ellos conoce
poco sobre el mismo, generando dificultades, puesto que este
detalla las actividades requeridas para que se coordinen entre si,
y trabajen en grupo con armonia eficiencia y efectividad y por lo
tanto, eficacia (Koontz, Weihrich y Cannice, 2012).

Fuente: Programa Microsoft Excel 2013



Tabla N°5: ¢En qué medida conoce usted las normas y valores que establece la empresa?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Mucho 1 125
Poco 7 87.5
Total 8 100

Fuente: Programa Microsoft Excel 2103

Conocimiento acerca de las normas y valores
que establece la empresa

B Mucho

H Poco

Grafico 5: Se observd que en su gran mayoria los colaboradores
del Hotel EL SOL E.I.R.L.,, conocen poco sobre las normas vy
valores que establece la empresa, pudiendo esto afectar en el
respeto mutuo entre ellos, ya que como mencionan ((Koontz,
Weihrich y Cannice, 2012), los valores, son creencias
relativamente permanentes sobre lo que es o no apropiado, y
orienta a las acciones y el comportamiento de los colaboradores
en el cumplimiento de las metas de la organizacion.

Fuente: Programa Microsoft Excel 2103

40



Tabla N° 6: ¢Conoce usted si se realiza algin proceso de seleccion al contratar personal
para cada area?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Mucho 1 12.5
Poco 6 75
Nada 1 125
Total 8 100

Fuente: Programa Microsoft Excel 2103

Conocimiento sobre si se realiza algtin proceso
de seleccidn al contratar personal para cada drea
B Mucho
B Poco

Nada

Grafico 6: Segun la encuesta aplicada, se observd que en su gran
mayoria los colaboradores del Hotel EL SOL E.I.R.L.,conocen poco
sobre si la empresa realiza algun proceso de seleccién al
contratar personal, lo que quiere decir que, fueron contratados
sin pasar ninguna seleccidn formal de contratacion; por lo tanto,
son colaboradores que no contribuyen al logro de los objetivos
de la empresa, ya que como mencionan (Koontz, Weihrich y
Cannice, 2012), la seleccion requiere la compresion clara del
propdsito del puesto a cubrir, analizar los requisitos del cargo
para satisfacer las necesidades organizacionales e individuales
de la empresa.

Fuente: Programa Microsoft Excel 2103
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Tabla N° 7: ¢ Qué tanto lo capacitan en su empresa?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Poco 2 25
Nada 6 75
Total 8 100

Fuente: Programa Microsoft Excel 2103

Capacitaciones

M Poco

M Nada

Grafico 7: Segun la encuesta aplicada, se evidencié que los
colaboradores del Hotel EL SOL E.I.R.L., no reciben capacitaciones,
recpercutiendo en sus actividades diarias y el trato que le brindan
al huésped, ya que estas capacitaciones facilitan el proceso de
aprendizaje para tener un mejor desempefio en sus labores.
(Koontz, Weihrich y Cannice, 2012)

Fuente: Programa Microsoft Excel 2103
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Tabla N°8: ¢ Se realizan actividades de integracion o algun premio por el logro se sus
metas?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Nada 8 100
Total 8 100

Fuente: Programa Microsoft Excel 2103

Actividades de integracion o alguin premio por el
logro se sus metas

H Nada

Grafico 8: De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta
aplicada, todos los colaboradores del Hotel EL SOL E.L.R.L,,
sefialan que no realizan ninguna actividad de integracién o se les
premia por alguna meta lograda, lo que genera mucho desanimo
con el pasar del tiempo, estrés y desmotivacién, porque como
sefialan (Koontz, Weihrich y Cannice, 2012) que teniendo un alto
nivel de motivacion por parte de los colaboradores se obtendran
mejores resultados en las tareas asignadas.

Fuente: Programa Microsoft Excel 2103
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Tabla N°9: (En qué medida se realiza una rotacion de puestos?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Mucho 1 12.5
Nada 7 87.5
Total 8 100

Fuente: Programa Microsoft Excel 2103

Rotacion de puestos

B Mucho

H Nada

Grafico 9: Segln la encuesta aplicada, se identificd que la gran
mayoria de los colaboradores del Hotel EL SOL E.I.R.L., sefialan
que no realizan rotacién de puestos, no obstante, seria
recomendable realizarla ya que la rotacidon de puestos tienen
como propdsito ampliar los conocimientos en los diferentes
cargos de la empresa y ver su adecuacion y desempefio en cada
area. (Koontz, Weihrich y Cannice, 2012)

Fuente: Programa Microsoft Excel 2013
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Tabla N° 10: ¢En qué medida el lider otorga un asesoramiento u orientacion al
colaborador?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Poco 6 75
Nada 2 25
Total 8 100

Fuente: Programa Microsoft Excel 2103

Asesoramiento u orientacidn al colaborador por
parte del lider

M Poco

H Nada

Grafico 10: Segun la encuesta aplicada, se observd que la gran
mayoria de los colaboradores del Hotel EL SOL E.l.R.L., reciben
poco asesoramiento u orientacion por parte de su lider,
provocando algunas falencias en las distintas situaciones que
suceden en el transcurrir de los dias, porque, como mencinan
(Koontz, Weihrich y Cannice, 2012), es primordial establecer un
adecuado liderazgo porque influye en las personas para que
participen con disposicidn y entusiasmo en sus actividades.

Fuente: Programa Microsoft Excel 2013
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Tabla N° 11: ;En qué medida se realiza un control de las actividades que realiza?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Mucho 1 125
Poco 6 75
Nada 1 12,5
Total 8 100

Fuente: Programa Microsoft Excel 2103

Control de las actividades realizadas

B Mucho

H Poco

Nada

Grafico 11: Se evidencié que gran parte de los colaboradores
del Hotel EL SOL E.L.R.L, son controlados muy poco en las
actividades que realizan, ocasionando que muchas veces no
completen sus tareas asignadas o realicen un trabajo
inadecuado, porque el control permite comprobar los
resultados en base a lo planeado, a la vez, corregir desviaciones
y garantizar que se realice el programa de acciéon de la

Fuente: Programa Microsoft Excel 2013



Tabla N° 12: ¢ Esta de acuerdo en que la empresa tenga informacién personal sobre
usted?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Mucho 5 62.5
Bastante 1 125
Poco 2 25
Total 8 100

Fuente: Programa Microsoft Excel 2103

Satisfaccion sobre su informacion personal hacia
la empresa

B Mucho

M Bastante

W Poco

Grafico 12: De acuerdo a los resultados obtenidos, se evidencié
qgue los colaboradores del Hotel EL SOL E.L.R.L., si estan de
acuerdo en que la empresa tenga informacidn personal sobre
ellos, esto es de gran ayuda para contar con una base de datos
de los colaboradores, ya que tener informacién personal de
ellos, es conocer sus gustos y preferencias, saber que se
necesita para captar su atencidn, ya que es un estrategia de
fidelizcién. (Schnarch, 2011)

Fuente: Programa Microsoft Excel 2013
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Tabla N° 13: ¢ Se siente satisfecho con el trato que le brindan sus jefes inmediatos?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Mucho 1 125
Bastante 1 125
Poco 4 50
Nada 2 25
Total 8 100

Fuente: Programa Microsoft Excel 2103

Satisfaccion del trato que brindan los jefes
inmediatos

B Mucho

Poco

B Nada

Grafico 13: Segun la encuesta aplicada, se observé que la
mayoria de los colaboradores del Hotel EL SOL E.I.R.L., se sienten
poco satisfechos con el trato que les brinda su jefe, muchas veces
por discusiones con él o mal entendidos donde se percibieron
distintas emociones negativas, repercutiendo en su desempeiio y
trato al huésped, sin embargo, (Schnarch, 2011), menciona que
es importante ofrecer un buen ambiente de trabajo en la
empresa, con jefes respetados y en sintonia con sus trabajadores,
ya que el ambiente de una empresa es clave para el éxito en la
retencion de empleados.

Fuente: Programa Microsoft Excel 2013
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Tabla N° 14: ¢ Se siente satisfecho de trabajar en hotel EL SOL E.l.R.L.?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Mucho 2 25
Poco 6 75
Total 8 100

Fuente: Programa Microsoft Excel 2103

Satisfaccion de trabajar en hotel EL SOL E.I.R.L.

B Mucho

M Poco

beneficios no monetarios, y una de las seis

para ellos la empresay a lo que esta les puede ofrecer.

Grafico 14: Segun la encuesta aplicada se evidencid que la gran
mayoria de los colaboradores del Hotel EL SOL E.LR.L., se
encuentran poco satisfechos de laborar en dicho hotel, debido a
distintas situaciones que han pasado, y laboran en el mismo por
necesidad, mas que todo; sin embargo, como menciona
(Schnarch, 2011), los colaboradores valoran cada vez mas los
del programa de
fidelizacidn que ellos proponen es "Invertir", el cual consiste en
proveer de oportunidades para la mejora profesional, flexibilidad
en los horarios, brindar pequefios detalles, reconocimientos por
metas cumplidas, porque la gente es fiel a lo que la representa

Fuente: Programa Microsoft Excel 2013

49



Tabla N° 15: ¢ Siente que su jefe inmediato tiene con usted una comunicacion asertiva?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Mucho 1 125
Poco 6 75
Nada 1 12,5
Total 8 100

Fuente: Programa Microsoft Excel 2013

Comunicacion asertiva entre jefe y colaborador

B Mucho

H Poco

Nada

Grafico 15: Segun la encuesta aplicada, se identificé que la gran
mayoria de colaboradores del Hotel EL SOL E.I.R.L., sienten que
la comunicacién que ofrece su jefe inmediato es en pocas
ocasiones asertiva, generando tension en el clima laboral y
repercutiendo tambien en su desempefio, ya que, como
menciona (Schnarch, 2011), si una empresa tienen una buena
comunicacién interna esta afectard de manera positiva a la
comunicacion externa, de lo contrario, si los empleados no se
sienten bien trabajando dentro de la empresa, su malestar
repercutira directamente en la atencion brindada al cliente.

Fuente: Programa Microsoft Excel 2013
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Tabla N° 16: ;Cree que entre los diferentes colaboradores del hotel existe compafierismo

y buen clima laboral?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Mucho 6 75
Bastante 2 25
Total 8 100

Fuente: Programa Microsoft Excel 2103

Compaiierismo y buen clima laboral entre
compafieros

B Mucho

M Bastante

Grafico 16: Segun la encuesta aplicada, se identificéd que la gran
mayoria de colaboradores del Hotel EL SOL E.L.R.L., tienen una
buena relacion de compafierismo entre ellos, siendo bueno,
esto para respirar un buen clima laboral, porque existe una
buena interaccién entre areas, ya que el ambiente de una
empresa es clave para la retencion de empleados. (Schnarch
2011).

Fuente: Programa Microsoft Excel 2013
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Tabla N° 17: ¢Sus opiniones y sugerencias que usted proporciona a la administracion son

tomadas en cuenta por sus jefes?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Bastante 1 125
Poco 7 87.5
Total 8 100

Fuente: Programa Microsoft Excel 2103

Importancia de opiniones y sugerencias que el
colaborador proporciona a la administracién

M Bastante

M Poco

Grafico 17: Segun la encuesta aplicada, se observd que la
mayoria de colaboradores resaltan que muy poco son
tomadas en cuenta las opiniones y sugerencias que
proporcionan a sus jefes inmediatos, siendo negativo para la
Integracion de los colaboradores, que es valorar la opinion
de los mismos a través de su participacién en algunas
actividades e iniciativas para que sientan que la empresa
pone grandes expectativas en ellos, es cultivar el
compromiso y que ellos aprendan y crezcan. (Schnarch,
2011).

Fuente: Programa Microsoft Excel 2013
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Tabla N° 18: ;{Reconocen o premian con algun incentivo material sus buenas labores al

concluir los meses de trabajo?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Poco 3 37.5
Nada 5 62.5
Total 8 100

Fuente: Programa Microsoft Excel 2103

Reconocimiento por sus buenas labores al
concluir los meses de trabajo

M Poco

® Nada

Grafico 18: Segun la encuesta aplicada se evidencié, que la
gran mayoria de los colaboradores del Hotel EL SOL E.Il.R.L.,
no reciben ningun tipo de reconocimiento o incentivo por
parte de la empresa, demostrando la ausencia del valor
agregado por parte de la empresa, lo que genera una
desilusion y con el paso del tiempo una desmotivacién de los
mismos, no cumpliendose con lo que menciona (Schnarch,
2011), premiar alguna buena labor sirve para poder resaltar
su buen desempefio y hacerles sentir que se valora su
esfuerzo.

Fuente: Programa Microsoft Excel 2013
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Tabla N° 19: ¢Hacen que sienta que es importante para la empresa?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Mucho 2 25
Bastante 1 125
Poco 3 37.5
Nada 2 25
Total 8 100

Fuente: Programa Microsoft Excel 2103

Percecpion del colaborador sobre la importancia
que significa él para la empresa

B Mucho
M Bastante

Poco

® Nada

Grafico 19: Segun la encuesta aplicada se observé que la
mayoria de colaboradores del Hotel EL SOL E.l.R.L., se sienten
muy poco importantes para la empresa, porque hizo falta el
elemento "Intenciéon", como nos menciona (Schnarch, 2011) la
Intencidn, consiste en otorgar un valor agregado a nuestro
cliente interno , que sea nuestro fin el poder hacerlo sentir
satisfecho por su labor, darle algo especial o significativo, que
sirve para poder resaltar su buen desempefio y transmitirles la
importante que son para nosotros.

Fuente: Programa Microsoft Excel 2013
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3.2. Discusion de resultados

De acuerdo a los datos obtenidos del instrumento aplicado a los colaboradores del Hotel EL
SOL E.I.R.L se deduce que los colaboradores en su mayoria fueron seleccionados de manera
inadecuada, ademés de no ser informados de lo que la empresa persigue, como lo podemos
observar en el grafico 3 lo que genera un retraso en el logro de los objetivos que se quieren
alcanzar, porque como mencionan Koontz, Weihrich y Cannice, (2012) el perfil estratégico es
el punto de partida para determinar donde se encuentra la empresa y hacia donde quiere ir; esto
se debe a que los colaboradores conocen poco acerca de que si la empresa realiza algin proceso
de seleccion al contratar personal lo que quiere decir que fueron contratados sin pasar ninguna
seleccion formal de personal por lo tanto son colaboradores que no ayudan a contribuir al logro

de los objetivos de la empresa como se visualiza en el grafico 6.

Por otro lado, en el grafico 14 se evidencia la insatisfaccion de los colaboradores de laborar
en el Hotel EL SOL E.I.R.L por distintas situaciones negativas que han pasado en la empresa,
sin embargo, laboran alli por necesidad mas que todo, asi también, su insatisfaccion es por la
poca comunicacion asertiva que imparte el jefe inmediato, generando tension en el clima laboral
como se observa en el grafico 15 sin considerar lo que menciona (Schnarch, 2011) que una de

las seis "'I" del programa de fidelizacién que ellos proponen es "Invertir”, el cual consiste proveer
de oportunidades para la mejora profesional flexibilidad en los horarios, brindar pequefios
detalles reconocimientos por metas cumplidas, porque la gente es fiel a lo que la representa para

ellos la empresa y a lo que esta les puede ofrecer.

De otra manera, en el grafico 19 de acuerdo a los resultados obtenidos se observé que la
mayoria de colaboradores del Hotel EL SOL E.I.R.L se sienten muy poco importantes para la
empresa porque hizo falta el elemento "Intencion”, como nos menciona (Schnarch, 2011) la
Intencion es un elemento para lograr la fidelizacién consiste en otorgar un valor agregado a
nuestro cliente interno que sea nuestro fin el poder hacerlo sentir satisfecho por su labor darle
algo especial o significativo que servira para poder resaltar su buen desempefio y transmitirles
lo importante que son para nosotros, asimismo no se premia ni se realiza algun reconocimiento

tal y como se observa en el grafico 18. Es asi que es Optimo para la empresa poder obtener
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informacion personal acerca de los colaboradores porque esto es de gran ayuda para contar con
una base de datos de los mismos ya que tener su informacidn personal es conocer sus gustos y
preferencias saber que se necesita para captar su atencién ya que es una estrategia de
fidelizacion. (Schnarch, 2011) y la disposicion de los colaboradores de brindar la informacién

pertinente se refleja en el grafico 12.
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3.3. Aporte cientifico

ESTRATEGIAS DE FORTALECIMIENTO PARA LA MEJORA DE LA GESTION
ADMINISTRATIVA Y FIDELIZACION DEL CLIENTE INTERNO DEL HOTEL EL
SOL E.I.R.L.

3.3.1. Fundamentacion

El talento humano se ha convertido en pieza clave para lograr el éxito de una empresa es
por ello que colaboradores motivados, valorados y respetados son méas productivos y leales asi
que estaran dispuestos a luchar por conseguir los objetivos de la organizacion, porque, la

empresa consigue significar algo mas que un salario, sino, una oportunidad para crecer.

Por lo tanto, es necesario que se realice una adecuada gestion administrativa que proponga
estrategias en los procesos administrativos que son la planificacion, organizacién, integracién
de personal, direccionamiento y control para mantener motivado a los colaboradores porque
como en todos los rubros empresariales el talento humano es primordial para el desarrollo,
crecimiento y el éxito de la empresa, en especial en el rubro de empresas de servicios como son

los hoteles.

Por tales razones, se presenta la siguiente propuesta de estrategias de fortalecimiento en
la gestion administrativa y de fidelizacion las cuales permitiran fidelizar al cliente interno del
hotel EL SOL E.I.R.L permitiéndoles incrementar sus oportunidades de crecimiento profesional

asimismo a través de diferentes actividades planteadas se pretende contribuir a su desarrollo.
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3.3.2. Objetivos

Objetivo general

Fortalecer la gestion administrativa para fidelizar al cliente interno del hotel EL SOL E.I.R.L.

Objetivos especificos

Determinar el perfil de los colaboradores del hotel EL SOL E.I.R.L.

Mejorar los procesos Administrativos del Hotel EL SOL E.I.R.L.

Proponer estrategias de fortalecimiento para fidelizar al cliente interno del Hotel EL SOL

E.ILR.L.

OBJETIVO N°1: Determinar el perfil de los colaboradores del Hotel EL SOL E.l.R.L.
Para proponer las estrategias que permitan fortalecer la gestion administrativa para la

fidelizacion del cliente interno del hotel EI Sol E.I.R.L se ha considerado pertinente determinar,

en primer lugar, el perfil de cada uno de los colaboradores de dicho hotel de tal forma que se

conozca el perfil adecuado que debe cumplir cada colaborador que labora en dicho hotel. Para

ello se presentan los cuadros a continuacion.
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Departamento de recepcion y reservas

PERFIL DEL COLABORADOR

Puesto Jefe de Recepcionistas.
Formacion Licenciado en hoteleria o turismo.
Idioma Inglés (avanzado).
Experiencia 1 afio en el rubro hotelero en puestos de recepcion.

Conocimientos béasicos del area

Conocimientos administrativos.
Conocimientos sobre hoteleria y turismo en general.
Conocimientos sobre TIC’s. Atencidn al

cliente.

Habilidades y competencias

Liderazgo.

Gestion de talento humano. Asertivo.
Capacidad de organizacion.
Capacidad para resolver problemas.

Buen trato al huésped.

Horas a laborar

3 horas diarias

Fuente: Elaboracion Propia.
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PERFIL DEL COLABORADOR

Puesto Recepcionista.

Formacion Licenciado en hoteleria o turismo.
Idioma Inglés (avanzado).

Experiencia 1 afo en el rubro hotelero.

Conocimientos basicos del area

Conocimientos sobre hoteleria y turismo en
general.

Conocimientos sobre TICs.

Habilidades y competencias

Capacidad de organizacion.

Capacidad para resolver problemas.
Buen trato por teléfono.

Dominio de centralitas de teléfono.
Gestion del material.

Atencién al cliente.

Vocacion de servicio.

Empatico.

Horas a laborar

8 horas diarias

Fuente: Elaboracion Propia.
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Departamento de Housekeeping

PERFIL DEL COLABORADOR

Puesto Jefe de Pisos.
Formacion Licenciado en administracion hotelera.
Idioma Inglés (intermedio).
Técnico de limpieza y aseo de
Experiencia habitaciones e instalaciones en hoteles.

Camarero 0 mozo (2afios experiencia).

Conocimientos basicos del area

Manejo de personal.
Delegacion de responsabilidades.
Técnicas de limpieza.

Conocimientos sobre housekeeping.

Habilidades y competencias

Capacidad de organizacion.
Capacidad para resolver problemas.

Conocimiento de la funcionalidad de las

areas del departamento.
Gestion del material.

Buenas relaciones interpersonales.

Horas a laborar

8 horas diarias

Fuente: Elaboracion Propia.
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PERFIL DEL COLABORADOR

Puesto Cuartelero.

Técnico de limpieza y aseo de

Formacion o ) )
habitaciones e instalaciones en hoteles.
Idioma Espariol.
o 1 afio en trabajos de limpieza en hoteles.
Experiencia

Conocimiento para la
Conocimientos basicos del area manipulacion de equipos y aparatos de uso en

la habitacion.

Ingresar correctamente datos a los registros

de comandas.
Buena comunicacion.

Habilidades y competencias Conocimiento acerca de articulos de

limpieza.

Conocimiento sobre arreglo de

habitaciones.

Horas a laborar 8 horas diarias

Fuente: Elaboracion Propia.
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Departamento de administracion

PERFIL DEL COLABORADOR

Puesto Gerente Administrador.
y Licenciado en administracion de
Formacion
empresas hoteleras.
Idioma Ingles intermedio.
o 2 afios en administracion de empresas de
Experiencia

servicio turistico.

Conocimientos basicos del area

Procesos administrativos.
Marketing y finanzas.
Computacién e informatica.

Hoteleria.

Habilidades y competencias

Desarrollar los procesos administrativos.

Manejo de grupos.

Buen uso de los recursos asignados.
Toma de decisiones. Iniciativa.
Capacidad de negociacion.

Buena comunicacion.

Horas a laborar

8 horas diarias

Fuente: Elaboracion Propia.
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PERFIL DEL COLABORADOR

Puesto Contador.

Formacion Licenciado en contabilidad.
Idioma Espariol.

Experiencia 2 afios como contador.

Conocimientos basicos del area

Planes contables.

Usos de Ilos nuevos sistemas

contables.
Impuestos.

Procesos de Auditorias.

Habilidades y competencias

Conoce y maneja la normativa juridica

vigente.
Dirige grupos.
Responsabilidad.

Capacidad de analisis.

Horas a laborar

8 horas diarias

Fuente: Elaboracion Propia.
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OBJETIVO N°2: Mejorar los procesos Administrativos del Hotel EL SOL E.I.R.L
Para poder mejorar los procesos administrativos se ha creido conveniente realizar estrategias en
cada una de ellos y establecer las acciones adecuadas que deben de ejecutarse para que estos

sean mejorados.

ESTRATEGIA N° 1: Establecer una planificacion estratégica y operativa

o Anticiparse y adecuarse al cambio del
Objetivo
mercado.
Disefar y difundir la misién y vision del Hotel
EL SOL E.I.R.L.
Estructurar 'y difundir los objetivos
_ organizacionales.
Acciones
Elaborar y hacer un seguimiento de las metas
por departamento del hotel EL SOL E.1.R.L.
Disefio de planes de apoyo, entre ellos para
(comprar equipos, materiales).
Duracion 3 meses
Humanos:
Recursos Colaboradores
Investigador

Fuente: Elaboracion Propia.
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ESTRATEGIA N° 2: Establecer una organizacion eficiente

Desarrollar los objetivos organizacionales

Objetivo o
empleando el minimo de recursos.
Implementar un manual de organizacion y
funciones en el Hotel EL SOL E.I.R.L.
Acciones
Establecer una cultura organizacional en el
Hotel EL SOL E.I.R.L.
Duracion 3 meses
Humanos:
Recursos Colaboradores

Investigador

Fuente: Elaboracion Propia.
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ESTRATEGIA N° 3: Seleccionar personal adecuado para cada departamento de la

empresa

Objetivo

Contar con colaboradores capacitados que

contribuyan al desarrollo de la empresa.

Acciones

Disenfiar un proceso de reclutamiento y seleccién

al contratar personal para cada érea.

Realizar evaluaciones periodicas a los

colaboradores.

Identificar temas de capacitacion.

Duracién

3 meses

Recursos

Humanos:
Colaboradores

Investigador

Fuente: Elaboracion Propia.
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ESTRATEGIA N° 4: Establecer un liderazgo democratico.

Objetivo

Promover la participacion de los colabores en

las decisiones de cada departamento.

Acciones

Disefiar un plan de incentivos para los

colaboradores.

Brindar asesoramiento u orientacién al

colaborador y administradores.

Establecer metas ambiciosas  que

contribuyan al crecimiento empresarial.

Duracién

3 meses

Recursos

Humanos:
Colaboradores

Investigador

Fuente: Elaboracion Propia.
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ESTRATEGIA N° 5: Realizar un seguimiento y verificar los resultados de los objetivos

organizacionales

o Lograr el cumplimiento de los objetivos claves
Objetivo o o
para el éxito organizacional.

Realizar una evaluacion del cumplimiento de

las metas por departamento.

Acciones Verificar los insumos demandados al

término del afio.

Realizar una evaluacion del cumplimiento de

los objetivos organizacionales.

Duracién Durante todo el afo

Humanos:
Recursos Colaboradores

Investigador

Fuente: Elaboracion Propia.
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Objetivo N° 3: Proponer estrategias de fortalecimiento para fidelizar al cliente interno
del Hotel EL SOL E.l.LR.L

Estrategia de informacion: Contar con una base de datos personales del cliente interno

o Conocer mas del colaborador y saber sobre sus

Objetivo ] ]
expectativas con el trabajo.
Disefiar una base de datos de los
colaboradores mediante una entrevista
personal.

Acciones
Obtener informacién personal del cliente
interno, mediante una serie de preguntas en
grupos, que permitan medir sus actitudes y
percepciones con la empresa.

Duracion 1 mes
Humanos:
Colaboradores

Recursos
Investigador

Fuente: Elaboracion Propia.
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Estrategia de inversion: Aumentar el nivel de satisfaccion del colaborador

Mejorar el desempefio y productividad de los

Objetivo
colaboradores.
Generar expectativas de futuro, mediante las
capacitaciones que seran otorgadas en los
diferentes aspectos relacionados con sus
labores.

Acciones
Proponer actividades de integracién para los
colaboradores, las cuales seran informadas
desde el inicio de sus actividades.

Duracion 3 meses
Humanos:
Colaboradores

Recursos

Investigador

Fuente: Elaboracion Propia.
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Estrategia de individualizacion: Personalizar la comunicacion con el colaborador

Conseguir que el colaborador se sienta

Objetivo ]
importante para la empresa.
Brindar un trato democratico al colaborador,
mediante una investigacion si se suscitara un
inconveniente entre comparieros.

Acciones . .
Brindar reuniones por departamentos, para
verificar si existe alguna disconformidad o saber
cémo se siente el colaborador.
Identificar sus expectativas que tienen por el
trabajo, mediante una entrevista de jefe
inmediato con colaboradores.

Duracion Durante todo el afio
Humanos:

Recursos Colaboradores

Investigador

Fuente: Elaboracion Propia.
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Estrategia de interaccion: Mejorar el clima laboral

Lograr que los colaboradores se sientan

Objetivo ] )
coémodos en el ambiente que laboran.
Generar una cultura en valores, mediante la
difusion de una estrategia de comunicacion.
Acciones
Generar una comunicacion interna eficaz, a
través de herramientas de comunicacién como
revistas, blogs.
Duracién 2 meses.
Humanos:
Colaboradores
Recursos

Investigador

Fuente: Elaboracion Propia.
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Estrategia de integracion: Apreciar las opiniones del colaborador

Objetivo Conseguir que el colaborador se sienta parte de
la organizacion.
Lograr que el colaborador sea proactivo,
implicandolo en la toma de decisiones para la
mejora de su departamento.
Incitar al colaborador a contribuir en la
estructuracion de metas para su departamento.
Duracion Durante todo el afio
Humanos:
Colaboradores
Recursos

Investigador

Fuente: Elaboracion Propia.
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DESARROLLO DE LAS ESTRATEGIAS
Para el cumplimiento del segundo objetivo establecido previamente (mejorar los procesos
administrativos) de la propuesta se desarrollé una estrategia en cada uno de los procesos

(planificacion, organizacion, integracion, direccién y control).

Estrategia 01: Establecer una planificacion estratégica y operativa

e N s N
Estructurar y Elaborar y hacer
difundir los un seguimiento
objetivos de metas por
organizacionales. departamento .
\. _ \. J
s N

r
Disefiar y difundir Disefio de planes

la mision y vision
del Hotel EL SOL
E.LLR.L.

ANTICIPARSE
Y ADECUARSE

de apoyo, entre

| ellos de (comprar

equipos,

materiales).

AL CAMBIO /

DEL
MERCADO.

Esta estrategia tendra un periodo de 3 meses, la cual se desarrollara en 4 fases, una fase por cada

accion a realizar:

Accion N° 1: Difundir la mision y vision del Hotel EL SOL E.1.R.L

De acorde a lo que busca satisfacer el Hotel EL SOL E.I.R.L se estructura la misién y vision
de la organizacion la cual serd la razon de ser de la empresa, que serd difundida a los
colaboradores desde el primer momento en que se implemente ademas, se realizara una
retroalimentacion cada comienzo de semana desde que se ponga en marcha la propuesta

asimismo escuchando alguna duda de parte de ellos que se desee resolver.
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MISION: Ofrecer una placentera estadia a cada huésped transmitiéndoles la importancia que

se merecen al mismo tiempo otorgandoles un ambiente seguro, atractivo y tranquilo.

VISION: Liderar en la categoria de hoteles de tres estrellas de la region Lambayeque y del norte
del pais por los servicios de calidad ofrecidos compromiso de nuestros colaboradores vy el
adecuado trato brindado al huésped.

Accion N° 2: Estructurar y difundir los objetivos organizacionales

Hotel EL SOL E.I.R.L desea concretar una imagen a futuro la cual serd concretada en base a
estos objetivos organizacionales, los cuales seran difundidos a los colaboradores desde el primer
momento en que se implemente ademas se realizara una retroalimentacion cada comienzo de
semana por el lider asimismo escuchando alguna duda de parte de ellos que se desee resolver

en el papel que desempefiardn para el logro de estos.

OBJETIVOS ORGANIZACIONALES:

Mejorar la atencion brindada a los huéspedes.

Optimizar la calidad de los servicios otorgados a los huéspedes.
Mantener en buen estado las instalaciones y equipamiento.

Fomentar el trabajo en equipo entre nuestros colaboradores.

Unificar fuerzas con nuestros asociados.

Trabajar para renovar y mejorar la atencion y el servicio a los huéspedes.

Fomentar trabajo con organizaciones afines para concretar objetivos comunes.
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Accién N° 3 Elaborar y hacer un seguimiento de metas por departamento del hotel EL SOL

E.ILR.L

EL SOL E.ILR.L es un hotel de categoria de 3 estrellas que viene trabajando sin aspiracion

alguna en cada uno de sus departamentos por tal motivo se propone establecer metas por

departamentos, que tendran un seguimiento desde el mes de enero hasta octubre asimismo las

cuales seran evaluadas a partir del mes de noviembre hasta diciembre con unas fichas de

evaluacion como estrategia en el proceso de control.

CRITICO | MALO | REGULAR | BUENO EXCELENTE
20% 40% 60% 80% 100%
METAS DEL DEPARTAMENTO DE RECEPCION ENERO- | MARZO | viavo. JULIO- SETIEMBRE-
reerero | BRI | Gunio AGOSTO OCTUBRE

Influenciar en un 30% en la eleccién del huésped a
la hora de decidir si se queda o no en el hotel, debido
a la atencion ofrecida.

Apoyar en un 30% a los demas departamentos en
relacion al prondstico de ingresos u ocupacion.

Atender y solucionar en un 70% las sugerencias y
reclamos de los huéspedes.

Mejorar la satisfaccién del huésped en un 10% en
relacion en la atencion e informacion brindada, en
comparacion con afios anteriores.

METAS DEL DEPARTAMENTO DE
HOUSEKEEPING

Mantener en un 100% limpia las
habitaciones del hotel siempre.

Escatimar un 10% en productos de limpieza con
relacion a afios anteriores.

Mantener limpias en un 80% las areas publicas del
hotel.

Hacer que la limpieza y orden de las habitaciones
influencien en un 20% en la eleccidon del huésped.

METAS DEL DEPARTAMENTO DE CONTABILIDAD

Conseguir proveedores en articulos de
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limpieza que otorguen productos buenos, pero un
10% menos que los que se tienen.

Mejorar en un 5% las operaciones en relacion a que
se contabilicen oportunamente por el importe
correcto en las cuentas apropiadas y en el periodo
correspondiente.

Actualizar en un 5% el registro de fondos, de
acuerdo a los procedimientos administrativos.

Accidn N°4: Disefio de planes operacionales de apoyo, entre ellos para (comprar equipos,

materiales)

Esta accidn serad desarrollada como uno de los tipos de planes existentes, en esta ocasion se
empleara el plan relacionado con métodos, denominado, de procedimientos, el cual explica la
secuencia de pasos o etapas que se deben seguir con rigurosidad para ejecutar el plan, del mismo

modo, indicaran una serie de pasos a seguir para cumplir un objetivo establecido.

Seleccion de compras | Almacenamiento
o
5| E| « 5
FLUJOGRAMA DE UNA RUTINA DE el z| 8 2
COMPRA O RECIBO DE MATERIALES " g % E " g
5| 3 z| 3 3
Recibe El Pedido 1
\Verifica El Inventario 1 5
= —
Realiza La Toma De Precios 3 e
Actualiza La Compra
4 |
Elabora El Pedido 5 l ]
Recibe El Producto 6
Revisa El Producto 7
Entrega a los Colaboradores de Cada Departamento he

Fuente: Elaboracion propia: Flujograma horizontal de una rutina de compra y recibo de productos.
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Estrategia N° 2: Establecer una organizacion eficiente

e S
Implementar un
manual de
organizacion y
funciones

DESARROLLAR
LOS OBJETIVOS
ORGANIZACIONA
LES EMPLEANDO
EL MINIMO DE
RECURSOS.

Accion N° 1: Implementar un manual de organizacion y funciones en el Hotel EL SOL
E.l.R.L.
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“MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES DEL HOTEL EL SOL E.LLR.L”

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

TITULO I: GENERALIDADES
Proposito
El proposito de este documento es plasmar las funciones de cada area del Hotel EL SOL
E.ILR.L., sirviendo como guia para todo el personal del mismo. Asimismo, lograr una
adecuada definicion y ordenamiento de los cargos que cada colaborador desemperia.

Alcance

El presente documento comprende lineamientos que deben observar los colaboradores del

Hotel EL SOL E.I1.R.L., asi que est4 a disposicion de ellos.
Objetivos
= Establecer el perfil del puesto requerido para cada cargo a desempefiar.
= Determinar los cargos y describir las funciones de cada colaborador en las distintas
areas.

Definiciones

Cargo: Es el elemento basico de una organizacién, cuyas funciones principales lo

distinguen de los demas.

Conjunto de cargos: Aquellas funciones principales que son de similar complejidad, y su

desempefio exige requisitos minimos similares.

Requisitos Minimos: Requerimientode conocimientos, experiencia 'y

competencias basicas exigibles para el desempefio de las funciones de un cargo.
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1.5. Estructura Orgéanica

CONTADOR

GERENTE
ADMINISTRADOR

JEFE DE
RECEPCION

RECEPCIIONISTA RECEPCIONISTA

RECEPCIONISTA

CUARTELERO

CUARTELERO

Fuente: Elaboracién Propia.
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TITULO I1: DESCRIPCION DEL PERFIL Y FUNCIONES DE LOS PUESTOS

1. Area de administracion

DEPARTAMENTO

ADMINISTRACION , CARGO: GERENTE

ADMINISTRADOR

Denominacién del Puesto

Gerente Administrador

Conocimientos basicos del area

Procesos administrativos. Marketing
y finanzas.
Computacion e informatica.

Hoteleria.

Funciones

Administrar el area  financiera  del
establecimiento con el fin de maximizar los
beneficios de rentabilidad.

Preparar, revisar y aprobar los presupuestosde
cada departamento.

Ejecutar y apoyar en la seleccion de personal.

Ejercer control y seguimiento de los procesos
administrativos.

Fortalecer la imagen empresarial.

Implementar o actualizar los equipos y las
herramientas tecnolégicas.

Difundir la mision, visiébn y objetivos
organizacionales.

Jefe inmediato

82




-

DEPARTAMENTO , ADMINISTRACION | CARGO:

CONTADOR

Denominacion del Puesto

Contador

Conocimientos basicos del area

Planes contables.
Usos de los nuevos sistemas contables.
Impuestos.

Procesos de Auditorias.

Funciones

Realizar la apertura de los libros de
contabilidad.

Establecer los sistemas de contabilidad.

Elaboracion de reportes financieros para
toma de decisiones.

Certificacion de planillas para pago de
impuestos.

Realizar los pagos a los colaboradores.

Jefe inmediato

Gerente administrador
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2. Area de recepcion

Vs

DEPARTAMENTO r RECEPCION CARGO:
RECEPCIONISTA

Denominacion del Puesto Jefe de Recepcionistas

Conocimientos administrativos.

Conocimientos sobre hoteleria y turismo en
Conocimientos basicos del area general.

Conocimientos sobre TICs.

Atencion al cliente.

Distribuir y asignar funciones al personal
de recepcion.

Articular el trabajo con los demas
departamentos.

Asistir a los departamentos como
housekeeping y administracion.

Funciones Supervisar las acciones de los
recepcionistas.
Autorizar prolongacidn de salidas y
cortesias a los huéspedes.
Jefe inmediato Gerente administrador
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UNIDAD RECEPCION CARGO:
ORGANICA RECEPCIONISTA
Puesto Recepcionista

Conocimientos basicos del area

Conocimientos sobre hoteleria y turismo en
general.

Conocimientos sobre TICs.

Funciones

Realizar de manera competente, con
iniciativa y responsabilidad la recepcion de
los clientes y todas las tareas relacionadas
con ello.

Ejecutar las labores de atencion al cliente
en la recepcién.

Realizar las gestiones relacionadas con la
ocupacién y venta de las habitaciones.

Custodiar los objetivos de valor y el dinero
depositados.

Realizar labores propias de la facturacion y
cobro.

Recibir, tramitar y dirigir las reclamaciones
de los clientes a los servicios
correspondientes.

Jefe inmediato

Jefe de recepcion
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3. Area de Housekeeping

UNIDAD HOUSEKEEPING CARGO: JEFE

ORGANICA

DE PISOS

PERFIL DEL COLABORADOR

Denominacion del Puesto

Jefe de Pisos

Conocimientos basicos del area

Manejo de personal

Delegacion de responsabilidades.
Técnicas de limpieza.

Conocimientos sobre housekeeping.

Funciones

Programar actividades de limpieza y arreglo
de habitaciones y areas publicas del hotel.

Supervisar el desempefio de los cuarteleros.
Realizar coordinaciones con los cuarteleros.

Elaborar un presupuesto de los suministros a
emplear.

Realizar inventarios de los suministros.
Control de las llaves maestras.

Contribuye en mantener el buen estado y

funcionamiento de las habitaciones en el hotel.

Jefe inmediato

Gerente administrador
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UNIDAD HOUSEKEEPING CARGO:

ORGANICA

CUARTELEROS

PERFIL DEL COLABORADOR

Denominacion del Puesto

Cuartelero

Conocimientos basicos del area

Conocimiento para la manipulacion
de equipos y aparatos de uso en la habitacion.

Funciones

Limpieza general del hotel y habitaciones.
Manejar los productos de limpieza.

Reportar la averia en alguna pertenencia de
algun huésped.

Realizar reporte de algin
desperfecto en la habitacion.

Manejo y entrega de las llaves de
habitaciones.

Jefe inmediato

Jefe de pisos
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ESTRATEGIA N° 3: Seleccionar personal adecuado para cada departamento de la

empresa
4 ™\ ( N
Iglsenair ;J o pro%eso Realizarevaluaciones
selgcrgicéﬁ Sgnrl)%?sggal periodicas a los
para cada area colaboradores.
. ) L )

Contar con
colaboradores
capacitados que
contribuyan al
desarrollo de la
empresa.

Accién N° 1: Disefiar un proceso de reclutamiento y seleccién al contratar personal para

cada area

Esta accion busca respaldar de manera eficiente la gestion del proceso de reclutamiento y

seleccion, donde el mérito y la idoneidad para ocupar el puesto seran primordiales en su

ejecucion del proceso. A continuacion, se explican cada paso:

1. Demanda de empleo, primero se creara la vacante a disposicion, a cargo del administrador,

el cual requiere cubrir cierto cargo, el mismo sera el responsable del proceso de seleccion

del nuevo colaborador, asimismo, detallara el nombre del cargo vacante y la fecha en que

empezara el proceso.
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Validacion del perfil del puesto a disposicidn, en el caso que el establecimiento cuente con
un perfil ya establecido es recomendable ajustarlo, el cual explicara los requisitos del cargo,

funciones a desempefiar y competencias requeridas.

Difusion del empleo, sera de caracter externo, publicado a través de los medios sociales del
hotel, asimismo en la prensa escrita, como es el diario La Industria, esta publicacion
contendra la informacion siguiente: nombre del cargo, establecimiento, requisitos y el lugar

de recepcion de documentos.

Recepcidn de documentos, estos seran recibidos por el recepcionista de turno, encargado de

clasificar los curriculos vitae.

Anadlisis curricular: el encargado del proceso de seleccion realizara una eleccion segin
requisitos para ocupar el cargo, luego se hara un listado de las personas que hayan pasado

la primera etapa.

Desarrollo del proceso de seleccion, primero se determinaré la estructura del proceso de
seleccion que seran segun las siguientes variables:
Cantidad de candidatos que hayan sido preseleccionados, tiempo en que se debe de asumir

el cargo.

Eleccion de los instrumentos: cada instrumento que se escoja serd en funcion al cargo a

desempefiar.

INSTRUMENTOS
Prueba técnica o de conocimientos, estara relacionada en base a las funciones del cargo a

desempeniar.

Entrevista estructurada o semiestructurada, las preguntas base seran las mismas para
cada persona para otorgar una igualdad de oportunidades, tal sea el caso de una entrevista

semiestructurada.
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Obtenciodn de referencias laborales, se realizara alguna consulta via telefénica a anteriores

jefes del postulante para medir su desempefio.

Simulaciéon de casos, relacionados a situaciones que podrian pasar en el puesto a

disposicion a cubrir.

Seleccion del personal para el cargo, después de haber obtenido los resultados de cada
postulante se escogera a la persona idonea para ocupar el cargo.

Por ultimo, se llevara a cabo una validacion de proceso realizado con el fin de comprobar
la eficacia del mismo, realizando una reunion entre los jefes de departamento para garantizar
que fue una contratacion recomendable.
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Grafico del proceso de seleccion de personal.
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Accion N° 2: Realizar evaluaciones periddicas a los colaboradores

) EMPRESA HOTELERA
_ FICHA DE EVALUACION
HOTEIL & ED S DE DESEMPENO
A e A Fecha
Nombre del colaborador:
CALIFICACION

DESEMPENO LABORAL

MUY MALA| MALA| REGULAR

BUENA | MUY BUENA

RESPONSABILIDAD

EXACTITUD Y CALIDAD EN EL TRABAJO

PRODUCTIVIDAD

ORDEN EN EL TRABAJO

PLANIFICACION DEL TRABAJO

COMPRENSION DE SITUACIONES

FACTORES DE ACTITUD

ACTITUD HACIA LA EMPRESA

ACTITUD HACIA LOS SUPERVISORES

ACTITUD HACIA LOS COMPANEROS

ACTITUD HACIA EL CLIENTE

COOPERACION CON EL EQUIPO DE TRABAJO

CAPACIDAD PARA ACEPTAR CRITICAS

CAPACIDAD PARA GENERAR SUGERENCIAS
CONSTRUCTIVAS

PRESENTACION PERSONAL

DISPOSICION

PUNTUALIDAD

HABILIDADES

INICIATIVA

CREATIVIDAD

ADAPTIBILIDAD

RESPUESTAS BAJO PRESION

CAPACIDAD PARA MANEJAR DISTINTAS
TAREAS

COORDINACION Y LIDERAZGO

CAPACIDAD DE APRENDIZAJE

MANEJO DE CONFLICTOS

GESTION DE TIEMPO

OBSERVACIONES
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ESTRATEGIA N° 4: Establecer un liderazgo democratico

4 N\
Diseflar un plan
de incentivos
para los

colaboradores.
\_ )

Promover la
participacion de
los colabores en
las decisiones
de cada
epartamento

Accion N°1: Disefiar un plan de incentivos para los colaboradores



PLAN DE INCENTIVOS LABORALES PARA LOS COLABORADORES
DEL HOTEL EL SOL E.l.R.L.

FUNDAMENTACION

El plan de incentivos se realiza con el proposito de motivar a los colaboradores de los distintos
departamentos, con premios no economicos Yy economicos en algunos casos, como
reconocimiento delante de toda la empresa, mensajes de satisfaccion por su desempefio,
capacitaciones en distintas empresas para su mejora profesional, entre otros, para eso deben de
ir cumpliendo distintas metas o retos para hacerse acreedores de un premio o reconocimiento,
asimismo, permitira conocer el rendimiento de los colaboradores y el cumplimento de los

objetivos previa evaluacion.

Por otro lado, se busca identificar el talento escondido de los colaboradores y poder brindarles

nuevos puestos si se diera el caso, pudiendo retenerlos porque serian de gran apoyo.

Por altimo, ayudara a aumentar la productividad de equipo, porque se implementaran incentivos

grupales, tratando de mejorar el clima laboral.
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BENEFICIARIOS: Colaboradores de los distintos departamentos del Hotel EL SOL E.I.R.L.

DESCRIPCION DE INCENTIVOS Y METAS A CUMPLIR PARA OBTENER EL BENEFICIO

INCENTIVO EMPRESARIAL:

RECOMPENSAS COSTO POR MERECIMIENTO

Dia de integracion:

TIEMPO
INCENTIVO META CRITERIO DESCRIPCION
DURACION PREMIO
Como premio al haber desarrollado en un
80% los objetivos organizacionales de la
DIADE Obtener colaboradores ~ COMPLETAR HASTA MESES DE ~ oMPresa, se otorgara dos dias de
INTEGRACION: ; ] integracion en el centro de esparcimiento
motivados para el UN 80% LOS l1diacada NOVIEMBRE . L

RECREO o las Pirkas, los 8 colaboradores se dividiran
CAMPESTRE cumplimiento de los OBJETIVOS grupo Y en grupo de 4 para no dejar en abandono
LAS PIRKAS objetivos ORGANIZACIONALES DICIEMBRE sus labores diarias, un grupo tomara un dia

de noviembre y el otro un dia de
diciembre
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Celebracion de cumpleafios:

INCENTIVO META CRITERIO TIEMPO DESCRIPCION
DURACION  PREMIO
DIA DE Hacer sentir aue el Se realizara una cena como celebracion de
INTEGRACION: colaborado? o CADA 3 cumpleafios cada 3 meses, asi, celebrando
CELEBRACION . CUMPLEANOS 1 dia cumplearios de colaboradores que hayan
importante para la MESES .

DE emoresa nacido en (enero, febrero y marzo), otro

CUMPLEANOS presa. grupo (junio, julio y agosto).
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INCENTIVO POR DEPARTAMENTO: RECOMPENSAS BAJO COSTO

INCENTIVO META

CRITERIO

DURACION

TIEMPO

PREMIO

DESCRIPCION

CONMEMORATIVA

Reconocer el buen
desempefio del
departamento

PLACA

50% DE SU
TOTALIDAD DE
SUS METAS
ENLOS
PRIMEROS 6
MESES

80% AL
FINALIZAR

CADA 6 MESES

Se otorgara una placa de reconocimiento
al departamento que llegue al 50% de
cumplimiento de sus metas

RECONOCIMIENTO
EN LA SECCION DE  Mejorar los canales

LA REVISTA
INTERNA

de comunicacion

Proponer Un Canal
de Comunicacion
Creativo y Eficaz

MENSUALMENTE

Con el fin de mejorar el clima laboral y
como estrategia para difundir los valores
organizacionales, se premiara al
departamento que realice un canal de
comunicacion creativo, mediante la
publicacién en la revista interna del
logro obtenido.
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INCENTIVOS INDIVIDUALES: RECOMPENSAS SIN COSTO

TIEMPO
INCENTIVO META CRITERIO , DESCRIPCION
DURACION PREMIO
Envi6 d Con el fin de resaltar el buen servicio que
nvio de notas . :
Felicitando al Recibir alguna Los dias que otorgan los coIgboraQores al huésped se
colaborador felicitacion del huésped al s ameriten est_at?lecg’ este |r_1cent|vo, consta en una
) fi felicitacion escrita por parte del jefe
Lograr hacer sentir al administrador : : 2
I g d fisfacci inmediato resaltando la buena actuacién del
colaborador satisfaccion
colaborador.
Eolicitaci por las buenas cosas que
icitacion : -
erioﬁat?r;g)ntzsal hace. Recibir alauna Con el fin de resaltar el buen servicio que
F;olaborador or felicitacion del Eués ed al Los dias que otorgan los colaboradores al huésped se
arte del er(l,onte administradorp se ameriten establece este incentivo, consta en una
padministgador felicitacion personalmente.
Eleccion del dia libre Conseguir un mayor ser el meior trabaiador Se brindara la posibilidad de elegir el dia
semanalmente previo compromiso de los deJI mes J 1 mes 1 mes libre que es otorgado semanalmente al
aviso colaboradores colaborador, con un aviso anticipado, por un
mes.
o Crear valores de Ser responsable v puntual Se brindara la posibilidad de acomodar un
Flexibilidad en los responsabilidad en P yp . . poco los horarios de trabajo, para que
horarios. durante un mes en sus 1 Dia 3 dias

responsabilidad en los
colaboradores

horarios de trabajo.

puedan ser beneficiados ambas partes, pero,
se deben de planificar bien los horarios.
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RECOMPENSAS COSTO POR MERECIMIENTO

INCENTIVO

META

CRITERIO

TIEMPO

DURACION

PREMIO

DESCRIPCION

Capacitaciones
para la mejora de
su desempefio.

Conseguir colaboradores
comprometidos con la
empresa

Ser el mejor
trabajador del mes 3
meses consecutivos

Cada 3 meses

Lo que amerite la
capacitacion.

Se otorgara capacitaciones al
colaborador que sea
reconocido como el mejor
empleado del mes por 3 meses
consecutivos,  otorgandole
flexibilidad en el horario de
trabajo para que pueda llevar
con satisfaccion el curso.
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METODOS DE EVALUACION A LOS EMPLEADOS

EMPRESA
- FICHA DE EVALUACION DEL DESEMPENO HOTELERA
HO DEL COLABORADOR
Sl @d "ELSOL E.IR.L."
(it Fecha
Nombre del colaborador
RESULTADO

METAS A CUMPLIR POR EL COLABORADOR REALZ%/:? © OBZET;DO CUMPLIDO

Se considerara la meta eficaz cuando alcance més del 80% de su cumplimiento, | RESULTADO DE LA
dicha metas se evaluara desde el mes de noviembre y se expresara en un grafico EVALUACION

lineal que compara el afio 2017 donde no habian incentivos y el 2018 cuando| EFICAZ | NO EFICAZ

ya habian incentivos de por medio.

SEGUIMIENTO Y PRESENTACION DE LA EFICACIA DEL COLABORADOR

DESEMPENO
100%
s0% /Q:_,/*
0%
responsabilidad respeto productividad integracion

—0—ANO 2017 —@=ARNO 2018

CONCLUSIONES
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ESTRATEGIA N° 5: Realizar un seguimiento y verificar los resultados de los
objetivos organizacionales

\

Realizar una
evaluacion del
cumplimiento de
las metas por
departamento

Verificar los
insumos
demandados

S

Lograr el
cumplimiento
de los objetivos
claves para el
éxito
organizacional.

Realizar una
evaluacion de los
objetivos
organizacionales

\,

Accién N° 1: Evaluacion del cumplimiento de las metas por departamento

Para la realizacién de esta accion se cree conveniente realizar una ficha de evaluacion de las

metas propuestas por departamento, la cual contiene el valor esperado y un valor obtenido,

que serviran para llegar a una conclusién y generar estrategias para mejorar lo obtenido, asi

también se obtendra una representacion grafica que muestre la tendencia del proceso

bimestral de enero a octubre. Cabe sefialar que las evaluaciones se realizaran en los meses

de noviembre y diciembre.
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FICHA DE EVALUACION DEL

EMPRESA

HOTELERA
- CUMPLIMIENTO DE LAS METAS POR
DEPARTAMENTO
W , "ELSOLE.L.R.L."
b e A Fecha
Nombre del departamento
RESULTADO
METAS DEL DEPARTAMENTO DE RECEPCION
ESPERADO |[OBTENIDO | CUMPLIDO

Influenciar en un 30% en la eleccién del huésped a la hora de
decidir si se queda o no en el hotel, debido a la atencién
ofrecida.

Apoyar en un 30% a los demas departamentos en relacion al
prondstico de ingresos u ocupacion.

Atender y solucionar en un 70% las sugerencias y reclamos
de los huéspedes.

Mejorar la satisfaccion del huésped en un 10% en relacion
en la atencion e informacion brindada, en comparacion con
afios anteriores.

Se considerara la meta eficaz cuando alcance mas del 80% de su cumplimiento,
dicha metas se evaluara desde el mes de noviembre y se expresara en un grafico
lineal.

RESULTADO DE LA
EVALUACION

EFICAZ

NO EFICAZ

SEGUIMIENTO Y PRESENTACION DE LA EFICACIA DEL PROCESO

100%

80%
60%
40%
20% -
0% T T 1

o <
& & S S @%‘“
(5\ \}?‘ "\0) S 4\\%
&F S
CONCLUSIONES
RECOMENDACION
ESTRATEGIA PARA LA MEJORA RESPONSABLE FECHA
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Accion N°2 Verificar los insumos demandados

Esta accion busca controlar los productos que se obtendran, para ver el tiempo de duracion,
precios, y que proveedor contribuye para obtener precios mas bajos, asi también, se podra
generar el balance general al siguiente afio, tener un presupuesto méas confiable. Ademas,
fijar la cantidad Optima para generar descuentos, asimismo.

MATERIALES DE OFICINA

Descripcion fechade nombredel cantidad precio valor formade
compra  proveedor unitario total pago

Lapiceros 1012018 METRO 12 S/.0.60 S/.7.20  Efectivo
unidades

Folder Manila 2012018 METRO 12 S$/.1.00  S/.12.00 Efectivo
unidades

Archivadores 3012018 METRO 12 S$/.3.00 S/.36.00 Efectivo
unidades

Tampén 4012018 METRO 1unidad  S/.5.00 S/5.00  Efectivo

Sello 5012018 MERCADO 1lunidad S/.10.00 S/.10.00 Efectivo

Cuadernos 6012018 METRO 2 S$/.6.00 S/.12.00 Efectivo
unidades

Hojas Bond 7012018 METRO  1paquete S/.10.90 S/.10.90 Efectivo

Tinta 8012018 METRO lunidad S/.15.00 S/.15.00 Efectivo

Cinta 9012018 METRO 2 S/.1.00 S/.2.00  Efectivo
unidades
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EQUIPAMIENTO Y ENSERES DE HABITACIONES

Descripcion  Fecha De Nombre Del Cantidad  Precio Valor  Forma
Compra Proveedor Unitario  Total De Pago

Colchones

Televisor

Ventilador

Teléfono

Focos

Sabanas

Muebles

Ganchos
De Ropa

Toallas

PRODUCTOS DE LIMPIEZA

Descripcion  Fecha De Nombre Del Cantidad  Precio Valor Forma
Compra Proveedor Unitario  Total De Pago

Ambientadores

Desinfectantes

Detergente

Jabones

Papel
Higiénico

102



Accidn N° 3: Realizar una evaluacion del cumplimiento de los objetivos

organizacionales

METAS DEL DEPARTAMENTO DE RECEPCION

3 EMPRESA

FICHA DE EVALUACION DEL HOTELERA
CUMPLIMIENTO DE LOS OBJETIVOS
HOTEL & E 'S ORGANIZACIONALES
@ ﬁp // "EL SOL E.I.R.L."
Fecha
Nombre del departamento
RESULTADO

ESPERADO |OBTENIDO

CUMPLIDO

Mejorar la atencidn brindada a los huéspedes.

Optimizar la calidad de los servicios otorgados a los

huéspedes.

Mantener en buen estado las instalaciones y equipamiento.

Fomentar el trabajo en equipo entre nuestros colaboradores.

Unificar fuerzas con nuestros asociados.

Trabajar para renovar y mejorar la atencién y el servicio a

los huéspedes.

Fomentar trabajo con organizaciones afines para concretar

objetivos comunes.

Se considerara el objetivo se desarrollé eficazmente cuando alcance mas del

RESULTADO DE LA

. ) . . EVALUACION
80% de su cumplimiento, dicha metas se evaluard desde el mes de noviembre
y se expresard en un grafico lineal. EFICAZ | NO EFICAZ
CONCLUSIONES
ESTRATEGIA PARA LA MEJORA RESPONSABLE FECHA
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Para el cumplimiento del tercer objetivo establecido previamente (proponer estrategias de

fortalecimiento para la fidelizacion del cliente interno) de la propuesta, se desarrollaron tres

estrategias en base a los elementos informacion, interaccion e integracion.

ESTRATEGIA DE INFORMACION: Contar con una base de datos personales del
cliente interno

4 ) {
Obtener
Disefiar una base informacion
de datos. personal del
. | cliente interno.
\ / \
CONOCER MAS DEL
COLABORADORY
SABER SOBRE SUS
EXPECTATIVAS CON
EL TRABAJO
Accion N° 1: Disefiar una base de datos
Tablal
Tiempo
Id|Colaborador | Edad Hobby Instruccion Estado civil | Especialidad laborando
en el hotel
1 Danny 28 jugar futbol E:c,tu@os SUPETIOTES 1 onviviente computacion 3 afios
técnicos
2 Daniel 34 bailar secundaria soltero afnos
3 Ignacio 21 jugar futbol E’stu'd|os superiores soltero electricidad 3 afos
técnicos.
4 Elvis 25 jugar futbol E:stughos SUPETIOTES | onviviente | administracion 6 meses
tecnicos.
. Estudios superiores - 5 afios
5 Joseé 45 pasear . casado contabilidad
técnicos.
6 Alexis 29 Jugar fétbol Estudios superiores soltero Turlsm'o y 1 aflo
negocios
7 César 45 cocinar E§tqu|os superiores soltero Lafho
técnicos.
8 Wilmer 52 pasear Estudios superiores casado contabilidad 2 anos




Accidn N° 2: Obtener informacion personal del cliente interno

Esta accion se realizard mediante una serie de preguntas en grupos, para que todos puedan
conocerse y permitan medir sus actitudes, percepciones, y su desempefio, pudiendo obtener

informacidn que sea relevante para la empresa.

ESTRATEGIA N° 2: Mejorar el clima laboral

e “ e 2
Disefar y difundir
Generar una
la cultura .,
. comunicacion
organizacional de , :
interna eficaz.
la empresa.
\ y \ y

LOGRAR QUE LOS
COLABORADORES
SE SIENTAN
cOMODOS EN EL
AMBIENTE QUE
LABORAN

Accién N° 1: Disefiar y difundir la cultura organizacional de la empresa

La cultura organizacional es un codigo que se establece en una organizacién social o
empresarial que se requiere, para que los colaboradores interactien en base a eso. (Gonzales,
1987).

Sin embargo, no es suficiente con establecer una cultura organizacional, si los colaboradores
no conocen acerca de esta, es por ellos, que se recomienda difundirla a todos ellos, y que
mejor, a través de una estrategia de comunicacion, ya que, como sefiala Maturana, (1996),

toda conducta cultural es generada a partir de una dindmica en su medio social.

Por otro lado, esta accion seré desarrollada a partir del disefio en una cultura organizacional

gue contenga los valores que impulsaran al logro de los objetivos organizacionales, asi
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también, las normas generales e individuales y por ultimo unos procesos de como difundirla,
porque el clima laboral se ve favorecido si todos se alinean a los principios que especifica la

empresa de cOmo actuar.

CULTURA ORGANIZACIONAL DEL HOTEL EL SOL E.I.R.L.

Hotel “EL SOL”, nace un 13 de junio de 1979 en el distrito de Chiclayo. Es propiedad de la
sefiora Amelia Chavez Vda. de Green, siendo el mismo, su segundo hotel en el norte del
Perd, el cual est ubicado en la calle Elias Aguirre N° 119. Su nombre es inspirado por el sol
tan resplandeciente que calienta la ciudad de Sullana, tierra donde vivian los propietarios en
esa época, quienes consideraron seria un buen negocio la adquisicion de un terreno en todo
el centro de Chiclayo para poder dar hospedaje a turistas y demas personas que arribaban a
la ciudad; para ello, decidieron hacer la actual construccion del hotel con financiamiento

propio.
DIVISION DE LA CULTURA ORGANIZACIONAL

1. VALORES ORGANIZACIONALES

Liderazgo
Colaboracion
Espiritu de equipo
Responsabilidad
Honestidad
Compromiso.

Iniciativa

2. NORMAS DE LA EMPRESA

Obligaciones aceptadas por el colaborador

Prestar servicios al huésped.
Acatar las instrucciones de su jefe inmediato. Reservar informacion exclusiva de la empresa.

Conservar y mantener en buen estado el equipamiento que se utiliza en el trabajo.
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En lo personal:

Mantener impecable su presencia fisica.

Colaborar en caso de necesidad para apoyar a su compafiero.

Respetar las indicaciones sobre prevencion de accidentes en la empresa.

Devolver cualquier objeto encontrado en las habitaciones cuando se realice la limpieza.

No consumir bebidas alcoholicas antes de presentarse a la empresa ni dentro de ella.

Avisar con un dia de anticipacion si piensa faltar a sus labores.

No realizar ningun tipo de negocio interno.

DIFUSION

La difusion estara en base a una estrategia de comunicacion:

Objetivo de la estrategia

Profundizar en cada uno de los valores de la

empresa y su significado.

Realizar reuniones con los

colaboradores.

Actividades
Realizar un focus group.
Realizar retroalimentaciones.
Pizarra acrilica
Materiales Papelotes
Plumones
Lugar Auditorio del Hotel EL SOL
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Actividad N°1: Realizar reuniones con los colaboradores

Las reuniones estaran a cargo del administrador, seran difundidas cada 2 semanas con el
objetivo de profundizar en cada valor de la empresa y su significado, estas reuniones son
para dar a conocer los valores y normas de la empresa.

Actividad N° 2: Realizar un focus group

Los focus group a diferencia de las reuniones seran dinamicos, con el objetivo de incentivar
la participacion de los colaboradores y asi poder ver su entendimiento sobre la cultura de la

empresa. Entre las actividades que se realizaran seran:

Cada colaborador citara ejemplos de cobmo viven cada valor en la empresa de acuerdo a su

percepcion.

Los colaboradores que les toque escuchar en cierto momento, al finalizar su compafiero

opinaran de cémo podria mejorar en la vivencia de cada valor.

Se reuniran por departamentos y realizaran canales de informacién para difundir los valores

y normas de la empresa, como boletines, periddicos murales, folletos, afiches, entre otros.
Actividad N° 3: Realizar retroalimentaciones

Reconocimiento al trabajo de cada departamento en funcion al mejor y creativo canal de
comunicacion, el premio se visualiza en el plan de incentivos de la empresa y sera cada seis
meses.

Mantener las reuniones periddicas de equipo para profundizar los valores.

Realizar el proceso de induccion al area, cada vez que ingrese un nuevo colaborador.
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Accion N° 4: Generar una comunicacion interna eficaz

La comunicacion interna es la base para el buen funcionamiento de cualquier empresa,
porque, a través de esta comunicacion podemos compartir experiencias e informacion que
pueda ayudar a la hora de tomar decisiones, asimismo, es parte de la convivencia entre
personas que comparten un mismo centro de trabajo. Por ello, se propone generar una

comunicacion interna eficaz a través de las siguientes herramientas:

Herramientas

Revista interna digital o blog: Los colaboradores publicaran lo que ocurre en la empresa,
con el objetivo de que todos los trabajadores participen en su elaboracién de la informacion

que se publicara.

Contenidos de la revista

Temas que ayuden a la unién del grupo, donde todos los colaboradores tendran una seccion
en la que escribirdn algo informativo sobre su departamento, algin curso, alguna nueva
tecnologia que se haya implementado en el rubro hotelero, turismo, algo similar que ayude.
Se realizara finalizando los fines de mes.

Experiencias.

Noticias sobre alguna capacitacion o curso.

Cumplearios de los trabajadores.

Noticias sobre hoteleria.

Frases de motivacion.

Circulares: Mediante estas notas se pretende publicar noticias de modo urgente con el fin

de transmitir un mensaje de ultima hora.

Buzdén de sugerencias: Esta herramienta ser& muy importante en la mejora de la
comunicacion interna, se recibiran opiniones, valoraciones o propuestas de como mejorar la
labor o comportamiento, asimismo, los mensajes seran recibidos y se expresara una

respuesta.
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ESTRATEGIA N° 3: Apreciar las opiniones del colaborador

( Y

Lograr que el
colaborador sea
proactivo.

Vv

CONSEGUIR
QUE EL
COLABORADOR
SE SIENTA PARTE
DE LA
ORGANIZACION

Accion N° 1: Lograr que el colaborador sea proactivo

Esta accion pretende conseguir que el colaborador se anticipe hacia cualquier tipo de
problema que pueda suceder, pero, necesita de ciertas actividades que ayudaran a generar la

proactividad.

Implicar a los colaboradores en la toma de decisiones para mejorar en sus funciones, con
el objetivo de que se sientan que la empresa confia en ellos y comiencen a implicarse en un

mayor grado.

Realizar una reunién y abrir un buzon de sugerencias, para evaluar las mejores ideas con
respecto a un caso que aqueja a la empresa, por ejemplo, como aumentar ventas, reducir
gastos, teniendo como objetivo que los colaboradores adquieran un mayor nivel de

compromiso con la empresa al ver que sus opiniones son todas en cuenta.

Otorgar horarios flexibles, brindar un horario mas accesible para los trabajadores, con el
fin de que ellos perciban la confianza que deposita la empresa en ellos, darles un ambiente

laboral flexible que tiene en cuenta sus necesidades.

Implementar una politica de soluciones, incentivar a que los colaboradores solo presenten
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un problema cuando hayan encontrado una posible solucion.

Fomentar comportamientos saludables, porque, los colaboradores que practican una vida

sana son mas productivos, comprometidos y proactivos.

Cronograma de Estrategias

Meses del afio
ESTRATEGIAS

EN |FE | MA | AB | MA |JU [JU | AG | SE | OC | NO | DI

Estrategia de planificacion

Establecer una
planificacion
estratégica y
operativa.

Estrategia de organizacion

Establecer una
organizacion
eficiente.

Estrategia de integracién de personal

Seleccionar
personal adecuado
para cada
departamento de
la empresa.

Estrategia de direccionamiento

Establecer un
liderazgo

democrético.
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Estrategia de control

Realizar un
seguimiento y
verificar los
resultados de los
objetivos

organizacionales.

Estrategia de informacion

Contar con una
base de datos
personales del

cliente interno.

Estrategia de individualizacion

Personalizar la
comunicacion con

el colaborador.

Estrategia de interaccion

Mejorar el clima

laboral.

Estrategia de integracion

Apreciar las
opiniones del

colaborador.
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CAPITULO IV: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Se determino que el analisis del perfil estratégico del Hotel EL SOL E.I.R.L present6
dificultades en la gestion administrativa debido al limitado direccionamiento en base a los
procesos administrativos  (planificacion, organizacion, integracion de personal,

direccionamiento y control) dificultando alcanzar los objetivos organizacionales.

El perfil de los colaboradores del Hotel EL SOL E.l.R.L es en su gran mayoria de
género masculino, en su mayoria con estudios superiores técnicos pero ninguno inmerso a
la hoteleria o atencién al cliente debido a la carencia de un perfil propio del hotel y al

inadecuado proceso de seleccion de personal.

A través de las estrategias de fortalecimiento en la gestion administrativa propuestas
basadas en los procesos administrativos (planificacion, organizacion, integracion de
personal, direccionamiento y control) se lograria fidelizar al cliente interno del Hotel EL
SOLE.ILR.L.
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RECOMENDACIONES
Los propietarios del Hotel EL SOL E.I.R.L deben de trabajar en funcién a los procesos
administrativos (planificacion, organizacion, integracion de personal, direccionamiento y

control) para poder alcanzar los objetivos organizacionales.

Hotel EL SOL E.L.R.L., debe crear un perfil de puestos para cada area del mismo y

utilice un proceso de seleccién de personal al contratar personal.

Aplicar estrategias de fortalecimiento en la gestion administrativa para fidelizar al
cliente interno del Hotel EL SOL E.l.R.L

113



REFERENCIAS

Aca, N. (2017). La importancia del endomarketing para la fidelizacion de los
colaboradores. Merca 2.0. Recuperado de https://www.merca20.com/la-
importancia-del-endomarketing-para-la-fidelizacion-de-tus-colaboradores/

Argueta Aranda, K. J. Ferrer Coto, W. J y Garay Miranda, R.N. (2015). Disefio de un
programa de fidelizacion de clientes para empresas dedicadas a emergencias
médicas pre-hospitalarias. Caso de estudio: Grupo emergencias médicas
integrales (Grupo EMI). (Disertacion licenciatura).Recuperada de la base de datos

Eprints. Recuperada de http://ri.ues.edu.sv/8505/

Centrum (2016). La importancia del marketing interno en una empresa. Rpp. Recuperado
de http://rpp.pe/economia/negocios/la-importancia-del-marketing-interno-en-

una- empresa-noticia-992593

Chacon Chacon, M.E. (2013). Disefio de un Plan Estratégico para mejorar la gestion
administrativa en la cooperativa de ahorro y crédito San Antonio de Tocaso.
(Disertacion licenciatura). Recuperada de la base de datos DSpace. Recuperada
de http://repositorio.utc.edu.ec/handle/27000/1726.

Cortada (2015). Atento Peru y su método para fidelizar a sus colaboradores de la
generacion Y.  Gestion. Recuperado de http://gestion.pe/empleo-
management/atento-peru-y-su-metodo-fidelizar-sus-colaboradores-generacion-y-
2130058

Di Pietro, C (2017). Diez Campanas de Email Marketing para fidelizar al cliente.
Doppler. Recuperado de https://blog.fromdoppler.com/estrategias-para-fidelizar-
al-cliente/

114


http://www.merca20.com/la-
http://www.merca20.com/la-
http://ri.ues.edu.sv/8505/
http://rpp.pe/economia/negocios/la-importancia-del-marketing-interno-en-una-
http://rpp.pe/economia/negocios/la-importancia-del-marketing-interno-en-una-
http://repositorio.utc.edu.ec/handle/27000/1726
http://gestion.pe/empleo-

Fernandez, 1 (2017). La experiencia como secreto de la fidelizacion. Marketing Directo.
Recuperado de https://www.marketingdirecto.com/especiales/tech-marketing/la-

experiencia-secreto-la-fidelizacion-los-clientes

Flores Arellano, G.G y Ballon Grados, J.M. (2017) Implicancias del endomarketing sobre
el disefio del programa de incentivos y beneficios para la fidelizacion del cliente
interno: el caso de Ferreyros S.A. (Disertacion licenciatura).Recuperada de la
base de datos DSpace. Recuperada de
http://tesis.pucp.edu.pe/repositorio/handle/123456789/8456

Inca Salazar, L.G. (2014). Analisis de la Gestion Administrativa y su incidencia en la
toma de decisiones del centro de acopio Guaslan cantdn Riobamba, periodo 2014.
(Disertacion licenciatura). Recuperada de la base de datos DSpace. Recuperada
de http://dspace.unach.edu.ec/handle/51000/3164.

Luna, N (2015). Fundamentos de la Administracion: Origen y Evolucion. Gestiopolis.
Recuperado de https://www.gestiopolis.com/fundamentos-de-la-administracion-

origen-y-evolucion/

Obispo, D (2015). Caracterizacion del control interno en la gestion de las empresas
comerciales del Perd 2013. InCrescendo, 6(1). Recuperado de
http://revistas.uladech.edu.pe/index.php/increscendo/article/view/815

Pardo Paredes, E.V. (2015). Disefio de una estrategia de mercadeo de vanguardia para
la fidelizacion del talento humano en industrias de confeccidn textil. (Disertacion
licenciatura).Recuperada de la base de datos PUCESA. Recuperada de
http://repositorio.pucesa.edu.ec/bitstream/123456789/1167/1/75699.pdf

Ramirez, A. Calderon, E y Ramirez, R. (2017). La Gestion Administrativa en el
desarrollo empresarial. Contribuciones a la Economia. Recuperado de
http://eumed.net/ce/2017/1/gestion.html

115


https://www.marketingdirecto.com/especiales/tech-marketing/la-experiencia-secreto-la-fidelizacion-los-clientes
https://www.marketingdirecto.com/especiales/tech-marketing/la-experiencia-secreto-la-fidelizacion-los-clientes
http://tesis.pucp.edu.pe/repositorio/handle/123456789/8456
http://dspace.unach.edu.ec/handle/51000/3164
https://www.gestiopolis.com/fundamentos-de-la-administracion-origen-y-evolucion/
https://www.gestiopolis.com/fundamentos-de-la-administracion-origen-y-evolucion/
http://revistas.uladech.edu.pe/index.php/increscendo/article/view/815
http://repositorio.pucesa.edu.ec/bitstream/123456789/1167/1/75699.pdf
http://eumed.net/ce/2017/1/gestion.html

Rengifo (2015). Rotacion y retencion: estrategias para fidelizar al colaborador.
Sinergia e innovacion. Recuperado de https://blogs.upc.edu.pe/sinergia-e-
innovacion/desayunos-de-conocimiento/rotacion-y-retencion-estrategias-para-

fidelizar-al

Riaza, A (2017). ¢Por qué deberias de utilizar endomarketing en tu empresa? Marketing
digital.  Recuperado de  http://comunidad.iebschool.com/iebs/marketing-

digital/endomarketing

Rizo Valero, V.J. (2014). Plan Estratégico para mejorar la gestion administrativa y
potenciar asi su rentabilidad de la microempresa Good Water, ubicada en el
canton La Troncal. (Disertacion licenciatura).Recuperada de la base de datos
DSpace. Recuperada de http://repositorio.unemi.edu.ec/handle/123456789/717.

Rodriguez, M.A. (2016) Andlisis de las estrategias de fidelizacion de los clientes
internos, caso de estudio: Club Med. (Disertacion licenciatura).Recuperada de la
base de datos Sedici. Recuperada de
http://sedici.unlp.edu.ar/bitstream/handle/10915/60331/Documento_completo.pd
f- PDFA1b.pdf?sequence=3

Sanchez, S (2016). La fidelizacion de los clientes. Puro Marketing. Recuperado de

http://www.puromarketing.com/14/28784/fidelizacion-clientes.html

Trejo, A (2016). Endomarketing: nueva tendencias para fidelizar al cliente interno. La
Republica. Recuperado de http://larepublica.pe/818074-endomarketing-nuevas-

tendencias-para-fidelizar-al-cliente-interno

Véasquez Tovar, R.F. (2016). Propuesta de un plan comunicacional estratégico y de
marketing para el mejoramiento de la fidelizacidn de clientes de la organizacion
Rosa-Flor Huila en Colombia. Recuperada de la base de datos DSpace.
Recuperada de http://hdl.handle.net/10818/27662.

116


http://comunidad.iebschool.com/iebs/marketing-
http://repositorio.unemi.edu.ec/handle/123456789/717
http://sedici.unlp.edu.ar/bitstream/handle/10915/60331/Documento_completo.pdf-PDFA1b.pdf?sequence=3
http://sedici.unlp.edu.ar/bitstream/handle/10915/60331/Documento_completo.pdf-PDFA1b.pdf?sequence=3
http://sedici.unlp.edu.ar/bitstream/handle/10915/60331/Documento_completo.pdf-PDFA1b.pdf?sequence=3
http://www.puromarketing.com/14/28784/fidelizacion-clientes.html
http://larepublica.pe/818074-endomarketing-nuevas-
http://hdl.handle.net/10818/27662

ANEXOS

UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN FACULTAD DE CIENCIAS

EMPRESARIALES
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE TURISMO Y NEGOCIOS

La siguiente encuesta tiene por objetivo identificar como se viene ejecutando la

gestion administrativa en Hotel EL SOL E.I.LR.L.

INSTRUCCIONES: Responda a las preguntas presentadas a continuacion solo

marcando una de las opciones entre las presentadas en cada apartado.

IDENTIFICACION:
SEXO: EDAD: OCUPACION:

1) ¢Cuanto conoce usted sobre los objetivos y estrategias de la empresa?
Mucho b) Bastante c¢) Poco d) Nada

2) ¢Conoce usted las metas del departamento al que pertenece?
a) Mucho b) Bastante c) Poco d) Nada

3) ¢ Cuanto conoce usted del perfil empresarial de la empresa?
a) Mucho b) Bastante c) Poco d) Nada

4) ¢Conoce usted si la empresa cuenta con un Manual de organizacion y
funciones?
a) Mucho b) Bastante c) Poco d) Nada

5) ¢En qué medida conoce usted las normas y valores que establece la
empresa?
a) Mucho b) Bastante c) Poco d) Nada
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6) ¢Conoce usted si se realiza algun proceso de seleccion al contratar
personal para cada area?

a) Mucho b) Bastante c) Poco d) Nada

7) ¢Qué tanto lo capacitan en su empresa?

a) Mucho b) Bastante c) Poco d) Nada

8) ¢ Se realizan actividades de integracion o algin premio por el logro se sus
metas?

a) Mucho b) Bastante c) Poco d) Nada

9) ¢En qué medida se realiza la rotacion de puestos?
a) Mucho b) Bastante c) Poco d) Nada

10) ¢En qué medida el lider otorga un asesoramiento u orientacion al
colaborador?
a) Mucho b) Bastante c) Poco d) Nada

11) ¢ En qué medida se realiza un control de las actividades que realiza?
a) Mucho b) Bastante c) Poco d) Nada

12) ¢ Esta de acuerdo en que la empresa tenga informacién personal sobre
usted?

a) Mucho b) Bastante c) Poco d) Nada

13) ¢ Se siente satisfecho con el trato que le brindan sus jefes inmediatos?
a) Mucho b) Bastante c) Poco d) Nada

14) ¢ Se siente satisfecho de trabajar en hotel EL SOL E.I.R.L.?
a) Mucho b) Bastante c) Poco d) Nada

15) ¢ Siente que su jefe inmediato tiene con usted una comunicacion asertiva?
a) Mucho b) Bastante c) Poco d) Nada
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16) ¢Cree que entre los diferentes colaboradores del hotel existe
comparferismo y buen clima laboral?

a) Mucho b) Bastante c) Poco d) Nada

17) ¢Sus opiniones y sugerencias que usted proporciona a la administracion
son tomadas en cuenta por sus jefes?

a) Mucho b) Bastante c) Poco d) Nada

18) ¢ Reconocen o premian con algun incentivo material sus buenas labores al
concluir los meses de trabajo?

a) Mucho b) Bastante c) Poco d) Nada

19) ¢ Hacen que sienta que es importante para la empresa?
a) Mucho b) Bastante c) Poco d) Nada
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INTRUMENTOS VALIDADOS

Anexo N°1 Validacion de instrumento empleado
INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ

Kadao Lroune ‘21«14 W&Z

PROFESION 7 e, = S
ESPECIALIDAD Mectelip o Vabooho Manaro.
EXPERIENCIA PROFESIONAL | /£ =t/

CARGO Yocon i Vievifo Uoreples -

PLAN DE FORTALECIMIENTO DE LA GESTION ADMINISTRATIVA PARA
FIDELIZAR AL CLIENTE INTERNO DEL HOTEL EL SOL E.l.R.L

DATOS DEL TESISTA
NOMBRE

Bances Lloclla Alexis Marcelino 2

ESPECIALIDAD

INSTRUMENTO EVALUADO

Cuestionario: Evaluaciéon

OBJETIVOS DE LA
INVESTIGACION

GENERAL

Disefiar un plan de fortalecimiento de la gestion
administrativa para la fidelizacion del cliente
interno del hotel EL SOL E.l.R.L.

ESPECIFICOS
a) Determinar el perfil estratégico del hotel EL
SOLE.L.R.L.

b) Identificar ei perfil del cliente interno del hotel
EL SOLE.ILR.L.

c) Proponer estrategias de fortalecimiento para
la mejora de la gestion administrativa y
fidelizaciéon del cliente interno del hotel EL SOL
EILR.L

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN "TA"
S| ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O "TD" SI ESTA
TOTALMENTE EN DESACUERDO, SI ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR
ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS.

DETALLE DE LOS ITEMS DEL
INSTRUMENTO

El instrumento consta con 19 preguntas distribuida
de la siguiente manera 11 de la variable
independiente (gestion administrativa), 8 de la
variable dependiente (fidelizacién del cliente interno).
Luego del juicio de expertos que determinara la
validez del contenido sera sometido a prueba piloto
para el célculo de la confiabilidad con el coeficiente
de alfa de Cronbach y finalmente sera aplicado a las
unidades de andlisis de esta investigacion
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1) ¢, Cuénto conoce usted sobre los objetivos y estrategias de la empresa?

/
a) Mucho TAY TD()
b) Bastante SUGERENCIAS:
c) Poco
d) Nada

2) ¢Conoce usted las metas del departamento al que pertenece?

a) Mucho TA( TD()
b) Bastante SUGERENCIAS:
c) Poco
d) Nada
3) ¢Cuanto conoce usted del perfil empresarial de la empresa?
a) Mucho TA(/ TD()
SUGERENCIAS:
b) Bastante
c) Poco
d) Nada
4) ¢Conoce usted si la empresa cuenta con un Manual de organizacién y funciones?
L.
a) Mucho TA(S TD()
b) Bastante SUGERENCIAS:
c) Poco
d) Nada

5) ¢En qué medida conoce usted las normas y valores que establece la empresa?

a) Mucho TA(J TD()

b) Bastante SUGERENCIAS:

¢) Poco

d) Nada

6) ¢ Conoce usted si se realiza algiin proceso de seleccion al contratar personal para
cada area?

a) Mucho TA(A) TD()

b) Bastante SUGERENCIAS:

c) Poco

d) Nada
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7) ¢Qué tanto lo capacitan en su empresa?

74
a) Mucho TA( TD()
b) Bastante SUGERENCIAS:
c) Poco
d) Nada

8) ¢ Se realizan actividades de integracion o algun premio por el logro se sus metas?

a) Mucho TAW TD()

b) Bastante SUGERENCIAS:
c) Poco

d) Nada

9) ¢En qué medida se realiza la rotacién de puestos?

a) Mucho TAW TD()

b) Bastante SUGERENCIAS:
c) Poco

d) Nada

10) ¢En qué medida el lider otorga un asesoramiento u orientacién al colaborador?

a) Mucho TA(J TD( )

b) Bastante SUGERENCIAS:

c¢) Poco

d) Nada

11) ¢En qué medida se realiza un control de las actividades que realiza?
a) Mucho TAY TD()

b) Bastante SUGERENCIAS:

c) Poco

d) Nada

12) ¢ Esta de acuerdo en que la empresa tenga informacion personal sobre usted?
a) Mucho TAMY TD()

b) Bastante SUGERENCIAS:

c) Poco

d) Nada

13) ¢ Se siente satisfecho con el trato que le brindan sus jefes inmediatos?
a) Mucho TAM TD()

b) Bastante SUGERENCIAS:

c) Poco

d) Nada
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14) ¢ Se siente satisfecho de trabajar en hotel EL SOL E.I.R.L?

a) Mucho  [TA(ATD ()

b) Bastante

¢) Poto SUGERENCIAS:
d) Nada

15) ¢ Siente que su jefe inmediato tiene con usted una comunicacion asertiva?

a) Mucho TA(ATD()

b) Bastante

c) Poco SUGERENCIAS:
d) Nada

16) ¢Cree que entre los diferentes colaboradores del hotel existe compafierismo y

buen clima laboral?

7
a) Mucho TAMTD()
b) Bastante
c) Poco SUGERENCIAS:
d) Nada

17) ¢ Sus opiniones

y sugerencias que usted proporciona a la administraciéon son

tomadas en cuenta por sus jefes?

7
a) Mucho TA(ATD()
b) Bastante
¢) Poco SUGERENCIAS:
d) Nada

18) ¢Reconocen o

premian con algun incentivo material sus buenas labores al

concluir cada mes de trabajo?

a) Mucho
b) Bastante
c) Poco
d) Nada

TAWTD( )
SUGERENCIAS:

19) ¢ Hacen que sienta que es importante para la empresa?

/
a) Mucho TA(STD()
b) Bastante
¢) Poco SUGERENCIAS:
d) Nada
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PROMEDIO OBTENIDO |N° DE TA/9N° DETD

2. COMENTARIOS GENERALES

3. OBSERVACIONES

°

A
JUEZ-EXPERTO
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Anexo N°1 Validacion de instrumento empleado
INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ

Lvz Macsrs Exedio ComeerA

PROFESION Licenciadn €N ADEiwisTRACLON
ESPECIALIDAD ADMINISTRACIOV

EXPERIENCIA PROFESIONAL | /& AXos

CARGO Tecnico g TeusHo

PLAN DE FORTALECIMIENTO DE LA GESTION ADMINISTRATIVA PARA
FIDELIZAR AL CLIENTE INTERNO DEL HOTEL EL SOL E.LR.L

DATOS DEL TESISTA
NOMBRE

Bances Lloclla Alexis Marcelino

ESPECIALIDAD

INSTRUMENTO EVALUADO

Cuestionario: Evaluacion

OBJETIVOS DE LA
INVESTIGACION

GENERAL

Disefiar un plan de fortalecimiento de la gestion
administrativa para la fidelizacion del cliente
interno del hotel EL SOL E.l.R.L.

ESPECIFICOS
a) Determinar el perfil estratégico del hotel EL
SOLE.LL.R.L.

b) Identificar el perfil del cliente interno del hotel
EL SOLE.LR.L.

c) Proponer estrategias de fortalecimiento para
la mejora de la gestion administrativa y
fidelizacién del cliente interno del hotel EL SOL
ELRIE

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN "TA"
SI ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O "TD" Sl ESTA
TOTALMENTE EN DESACUERDO, SI ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR
ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS.

DETALLE DE LOS ITEMS DEL
INSTRUMENTO

El instrumento consta con 19 preguntas distribuida
de la siguiente manera 11 de la variable
independiente (gestion administrativa), 8 de la
variable dependiente (fidelizacién del cliente interno).
Luego del juicio de expertos que determinara la
validez del contenido sera4 sometido a prueba piloto
para el célculo de la confiabilidad con el coeficiente
de alfa de Cronbach y finalmente sera aplicado a las
unidades de andlisis de esta investigacion
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1) ¢, Cuanto conoce usted sobre los objetivos y estrategias de la empresa?

a) Mucho TAXTD()

b) Bastante SUGERENCIAS:

c) Poco

d) Nada

2) ¢Conoce usted las metas del departamento al que pertenece?
a) Mucho TATD()

b) Bastante SUGERENCIAS:

c) Poco

d) Nada

3) ¢Cuénto conoce usted

del perfil empresarial de la empresa?

a) Mucho TAS TD()
SUGERENCIAS:

b) Bastante

c) Poco

d) Nada

4) ¢Conoce usted si la empresa cuenta con un Manual de organizacién y funciones?

a) Mucho TAQ) TD( )

b) Bastante SUGERENCIAS:
c) Poco

d) Nada

5) ¢En qué medida conoce usted las normas y valores que establece la empresa?

a) Mucho TAK) TD()

b) Bastante SUGERENCIAS:

c) Poco

d) Nada

6) ¢ Conoce usted si se realiza algin proceso de seleccion al contratar personal para
cada area?

a) Mucho TAK TD()

b) Bastante SUGERENCIAS:

c) Poco

d) Nada
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7) ¢ Qué tanto lo capacitan en su empresa?

a) Mucho
b) Bastante
c) Poco

d) Nada

TAG,TD()
SUGERENCIAS:

8) ¢ Se realizan actividades de integracion o algiin premio por el logro se sus metas?

a) Mucho TAK TD()

b) Bastante SUGERENCIAS:
c) Poco

d) Nada

9) ¢ En qué medida se realiza la rotacién de puestos?

a) Mucho
b) Bastante
c) Poco

d) Nada

TAQ) TD()
SUGERENCIAS:

10) ¢En qué medida el lider otorga un asesoramiento u orientacién al colaborador?

a) Mucho
b) Bastante
c) Poco

d) Nada

TA() TD()
SUGERENCIAS:

11) ¢ En qué medida se realiza un control de las actividades que realiza?

a) Mucho
b) Bastante
c) Poco

d) Nada

TAR TD()
SUGERENCIAS:

12) ¢ Esta de acuerdo en que la empresa tenga informacion personal sobre usted?

a) Mucho
b) Bastante
c) Poco

d) Nada

TAL) TD()
SUGERENCIAS:

13) ¢ Se siente satisfecho con el trato que le brindan sus jefes inmediatos?

a) Mucho
b) Bastante
c) Poco

d) Nada

TA() TD()
SUGERENCIAS:
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14) ¢ Se siente satisfecho de trabajar en hotel EL SOL E.LR.L?
TA(X)TD ()
SUGERENCIAS:

a) Mucho

b) Bastante
c) Poco
d) Nada

15) ¢ Siente que su jefe inmediato tiene con usted una comunicacion asertiva?

a) Mucho TA L)TD()
b) Bastante %
¢) Poco SUGERENCIAS:

d) Nada

16) ¢ Cree que entre los diferentes col
buen clima laboral?

aboradores del hotel existe comparierismo y

a) Mucho
b) Bastante
¢) Poco
d) Nada

TAK)TD()
SUGERENCIAS:

17) ¢Sus opiniones Y sugerencias
tomadas en cuenta por sus jefes?

que usted proporciona a la administracion son

a) Mucho TAX)TD ()

b) Bastante

¢) Poco SUGERENCIAS:
d) Nada

18) ¢Reconocen o premian con algln incentivo material sus buenas labores al
concluir cada mes de trabajo?

a) Mucho TAK)TD ()

b) Bastante

¢) Poco SUGERENCIAS:
d) Nada

19) ¢ Hacen que sienta que es importante para la empresa?

a) Mucho TAG)TD ()

b) Bastante

c) Poco SUGERENCIAS:
d) Nada
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PROMEDIO OBTENIDO |N° DE TA|§N° DETD

2. COMENTARIOS GENERALES

3. OBSERVACIONES

JéEZ—E PERTO
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Anexo N°1 Validacion de instrumento empleado
INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

y /7 e
NOMBRE DEL JUEZ JML (Tonalrt ) ropme
PROFESION LC.  Coanciog Q@;ﬂg@ﬁé
ESPECIALIDAD _Aldmirg stac

Qe
EXPERIENCIA PROFESIONAL L0 _an2d

CARGO Ty ol _reopash g ncovivies

PLAN DE FORTALECIMIENTO DE LA GESTION ADMINIST RATIVA PARA
FIDELIZAR AL CLIENTE INTERNO DEL HOTEL EL SOLE.LR.L

DATOS DEL TESISTA :

NOMBRE Bances Lloclia Alexis Marcelino

ESPECIALIDAD

INSTRUMENTO EVALUADO Cuestionario: Evaluacién
GENERAL

Disefiar un plan de fortalecimiento de la gestion
administrativa para la fidelizacién del cliente
interno del hotel EL SOL EL.R.L.

OBJETIVOS DE LA PECIFI

INVESTIGACION a) Determinar el perfil estratégico del hotel EL
SOLE.IR.L.
b) Identificar el perfil del cliente interno del hotel
EL SOLE.LR.L.

c) Proponer estrategias de fortalecimiento para
la mejora de la gestion administrativa
fidelizacién del cliente interno del hotel EL SOL
ELRL.

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN "TA"
Sl ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O "TD" SI ESTA
TOTALMENTE EN DESACUERDO, SI ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR
ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS.

El instrumento consta con 19 preguntas distribuida

de la siguiente manera 11 de la variable

independiente (gestion administrativa), 8 de la

variable dependiente (fidelizacién del cliente interno).

DETALLE D%tasELTEMS DEL Luego del juicio de expertos que determinard la

INST! TO validez del contenido serd sometido a prueba piloto

para el célculo de la confiabilidad con el coeficiente

de alfa de Cronbach y finaimente sera aplicado a las
unidades de andlisis de esta investigacién
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1) ¢Cuanto conoce usted sobre los objet?i?,ds y estrategias de la empresa?

a) Mucho TAY TD()
b) Bastanter SUGERENCIAS:
¢) Poco

d) Nada

“[2) ¢ Conoce usted las metas del departamento al que pertenece?

7z
a) Mucho TA@ TD()
b) Bastante SUGERENCIAS:
¢) Poco
|d) Nada
3) ¢Conoce usted sila eémpresa cuenta con un perfil empresarial?
a) Mucho TAE TD()
SUGERENCIAS:

b) Bastante
¢) Poco
d) Nada
4) ¢Conoce usted sila empresa cuenta con un Manual de organizacion y funciones?
a) Mucho TAGSTD()
b) Bastante SUGERENCIAS:
¢) Poco
d) Nada

5) ¢En qué medida conoce usted las normas y valores que establece la empresa?

7
a) Mucho TAY) TD()
b) Bastante SUGERENCIAS:
¢) Poco
d) Nada :
6) ¢,Conoce usted si se realiza glgin proceso al contratar personal para cada drea?
a) Mucho TA() TD()
b) Bastante SUGERENCIAS:
c) Poco
d) Nada
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7) z,.(':l‘.:éntas capacitaciones recibe us

g

ted al afio?

+|a) Mucho TA@ TD()
b) Bastante . SUGERENCIAS:
c) Poco
d) Nada
' | 8) ¢.Se realizan actividades de integracién o algin premio por el logro se sus metas?
“*“[a) Mucho TA( TD()
b) Bastante SUGERENCIAS:
c) Poco
d) Nada
9) ¢{En qué medida se realiza la rotacién de puestos?
Z
a) Mucho TA(S TD()
b) Bastante SUGERENCIAS:
¢) Poco
d) Nada

10) ¢En qué medida el lider otorga un asesoramiento u orientacion al colaborador?

a) Mucho TAY TD()

b) Bastante SUGERENCIAS:

c) Poco

d) Nada

11) ¢En qué medida se  pealiza un control de las actividades que realiza?

a) Mucho TA(A TD() ;

b) Bastante SUGERENCIAS:

c) Poco

d) Nada

12) ¢ Esta de acuerdo e/l que la empresa tenga informacion personal sobre usted?
a) Mucho TA¢) TD()

b) Bastante SUGERENCIAS:

c) Poco

d) Nada

13) ¢ Se siente satisfecho que con el trato que le brindan sus jefes inmediatos?
a) Mucho TA() TD()

b) Bastante SUGERENCIAS:

c) Poco

d) Nada
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14 ¢ Se siente satisfecho que con trabajar en hotel EL SOL E.|.R.L.?

a) Mucho & TAW TD()
b) Bastante SUGERENCIAS:
¢) Poco
| @)¥Nada
1"5) ¢Siente que su jefe inmediato tiene con usted una comunicacion personalizada?
[a) Mucho TAGITD()
b) Bastante SUGERENCIAS:
¢) Poco
d) Nada

16) ¢Cree que entre los

diferentes del hotel existe comparierismo y buen clima laboral?

a) Mucho TAY TD()

b) Bastante SUGERENCIAS:

¢) Poco '

d) Nada

17) ¢ Sus opiniones y sugerencias que usted proporciona al hotel son tomadas en cuenta
r sus jefes? 7

a) Mucho TAG TD()

b) Bastante SUGERENCIAS:

¢) Poco

d) Nada

18) ¢ Reconocen o prem
los meses de trabajo?

ian con algin incentivo material sus buenas labores al concluir

Z
a) Mucho TA@ TD()
b) Bastante SUGERENCIAS:
¢) Poco
d) Nada
19) ¢Hacen que sienta que es importante para la empresa?
a) Mucho TA@ TD()
b) Bastante SUGERENCIAS:
c) Poco
d) Nada
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>ROMEDIO OBTENIDO [N°DETA N°DETD

2. COMENTARIOS GENERALES

3. OBSERVACIONES

JUEZE

jﬁFL’D ¢

EXPERTO
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EVIDENCIAS VISUALES

Imagen N°1: Encuesta a los colaboradores del Hotel EL SOL E.I.R.L.

(Departamento de housekeeping)

135



Imagen N°2: Encuesta a los colaboradores del Hotel EL SOL E.I.R.L.
(Departamento de recepcion)
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