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RESUMEN

Este estudio se realizé en la region de Puno con el objetivo de analizar el impacto de la
gestién administrativa en el desempefio laboral de los hoteles de cuatro estrellas durante el afio
2021. Se empled un enfoque descriptivo-correlacional con un disefio transeccional no
experimental. Los métodos utilizados incluyeron el deductivo y el correlacional, y se encuesto
a una muestra de 94 empleados de hoteles de cuatro estrellas en Puno. Para evaluar la
percepcién de la gestion administrativa y el desempefio laboral, se utilizd un cuestionario
validado con escala Likert. EI problema identificado se encuentra en el desequilibrio entre la
gestion administrativa y el desempefio laboral, lo que ha obligado a gerentes y propietarios a
adaptarse para operar eficientemente con recursos limitados, garantizando la viabilidad de sus
empresas durante la pandemia. La investigacion planted la pregunta: ¢Cual es la relacion entre
la gestion administrativa y el desempefio laboral en los hoteles de cuatro estrellas de la region
de Puno en 2021? Los resultados concluyen que existe una relacion significativa y positiva
entre ambos factores, ya que la prueba de correlacion de Pearson arrojé un valor de 0.899,

indicando una relacion positiva y significativa al nivel de 0.01.

Palabras clave: Desempefio laboral, direccion, gestion administrativa, organizacion,

planificacion.
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ABSTRACT

This study was conducted in the Puno region with the aim of analyzing the impact of
administrative management on the job performance of four-star hotels during the year 2021. A
descriptive-correlational approach with a non-experimental cross-sectional design was
employed. The methods used included deductive and correlational approaches, and a sample of
94 employees from four-star hotels in Puno was surveyed. To assess the perception of
administrative management and job performance, a validated Likert scale questionnaire was
used. The identified problem lies in the imbalance between administrative management and job
performance, which has forced managers and owners to adapt to operate efficiently with limited
resources, thus ensuring the viability of their businesses during the pandemic. The research
posed the question: What is the relationship between administrative management and job
performance in four-star hotels in the Puno region in 2021? The results concluded that there is
a significant and positive relationship between these factors, as the Pearson correlation test

yielded a value of 0.899, indicating a positive and significant relationship at the 0.01 level.

Keywords: Administrative management, leadership, planning organization, Work

performance.
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INTRODUCCION

Segun el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (2020) Puno es una region con
un gran atractivo turistico, lo que la convierte en un destino popular para los visitantes. No
obstante, la pandemia caus6 una drastica disminucion en la afluencia de turistas, lo que
redujo la oferta de hospedaje a la mitad (Informe Regional de Turismo). En 2021, se
comenz0 a observar una recuperacion gradual de esta actividad econdémica, aunque surgieron

preocupaciones acerca de la calidad de los servicios ofrecidos por los hoteles en Puno.

En la actualidad, el mundo sigue enfrentando una pandemia global, lo que obliga a
todos a adaptarse y modificar sus formas de actuar, incluidas las empresas en diversas
regiones. Estas empresas ya no pueden aplicar los mismos métodos de gestion que utilizaban
en el pasado y se encuentran en una situacion similar. Por lo tanto, es esencial analizar y
determinar los cambios necesarios para redefinir la gestion y la organizacion de manera
efectiva. Esto es crucial para asegurar mejoras y la continuidad de las empresas durante este

periodo.

La investigacion se estructura en cuatro capitulos principales. EI Capitulo I cubre el
marco teorico y los antecedentes relevantes. En el Capitulo 11, se analizan los enunciados del
problema, la justificacion, el objetivo general, los objetivos especificos, asi como la hipétesis
general y las hipotesis especificas. El Capitulo Il describe el lugar de estudio, la poblacion
y muestra investigada, el método de investigacion utilizado, y proporciona una descripcion
detallada de los métodos empleados para cada objetivo especifico. Finalmente, el Capitulo
IV presenta los resultados obtenidos, discute los instrumentos aplicados y detalla los
hallazgos para cada objetivo especifico. Ademas, se incluyen las conclusiones y

recomendaciones derivadas de la investigacion.

3
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CAPITULO |
REVISION DE LITERATURA
1.1 Marco Teorico
1.1.1 Lagestion administrativa

De acuerdo con la Real Academia Espafiola, la palabra "gestion” se define
como la accion y el efecto de administrar, implicando las tareas necesarias para
alcanzar objetivos. La persona que realiza estas tareas con el propdsito de alcanzar
metas se denomina "gerente”. En otras palabras, un gerente es quien se encarga
de llevar a cabo las acciones necesarias para obtener resultados. Como se puede
ver, la definicion de gestion es muy similar a la de administracion, y el rol del
administrador es muy parecido al del gerente. Estas similitudes han llevado a los
profesionales en administracion a utilizar los términos administracion y gestién
de manera intercambiable. Segin Anzola (2002) la administracion abarca todas
las actividades necesarias para coordinar los esfuerzos de un grupo, es decir, la
manera en que se logra un objetivo mediante la ejecucion de ciertos elementos

bésicos con la ayuda de personas y recursos.

En este contexto, los investigadores consideran que la administracion es
una de las actividades mas vitales dentro de una organizacion. Mediante la
administracion, se pueden alcanzar los objetivos y metas gracias al esfuerzo
coordinado de todos los empleados. Cada empresa tiene un objetivo que puede
lograrse a través de un proceso estructurado y ordenado.

Técnicamente, se basa en la coordinacion y el control de los grupos de
interés y los diversos roles dentro del desarrollo interno de las organizaciones
comerciales, con el objetivo de prevenir problemas y alcanzar metas. La gestién
administrativa, a través de un sistema de gestién adecuado, es un método que

facilita la obtencion de resultados positivos para la empresa (Raffino, 2018).

Asimismo, la gestion administrativa se refiere al conjunto de mecanismos,
acciones y métodos que permiten el uso eficiente de los recursos materiales,
humanos y financieros de una organizacion o empresa, con el objetivo principal

de alcanzar las metas establecidas.
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Asimismo, la gestion administrativa necesita un capital humano fuerte o
enorme especializado en su trabajo, cuyo propésito es mejorar la competencia y
la produccion, ya gque el conocimiento es un recurso relevante para tal fin (Diaz,
2016).

Es importante sefialar que la gestion de una empresa implica acciones
destinadas a alinear la organizacion con sus objetivos, permitiendo que sus
miembros contribuyan y verificando si las medidas o acciones estan en

consonancia con los planes previamente establecidos (Tejerina et al., 2018).

Se reconoce que la gestion administrativa tiene un caracter sistematico, ya
que implementa medidas coherentes para alcanzar objetivos a través del
desempefio de funciones administrativas clasicas, como la organizacion, el
control, la planificacion y la direccion. En este contexto, la innovacion corporativa
desempefia un papel crucial, ya que se percibe como una mejora en el modelo de
negocio. El resultado innovador consiste en realizar cambios organizacionales, asi
como innovaciones tecnologicas o productivas en la propuesta de una empresa
para el mercado, con el objetivo de lograr una mayor eficiencia, mejorar el
posicionamiento o crear un mercado completamente nuevo sin competidores
(Mendoza, 2017).

La gestion administrativa se fundamenta en cuatro principios esenciales.
El primero es el orden, lo que significa que cada empleado debe desempefiar el
puesto para el cual esta capacitado. La ausencia de orden resulta en un trabajo
menos eficiente y en un uso inadecuado de los recursos (Sy, 2019).

El segundo principio es la disciplina, considerada una caracteristica crucial
en la gestion, ya que todas las partes involucradas deben adherirse y respetar las

normas y regulaciones establecidas (Sy, 2019).

El tercer principio es la unidad de mando, que establece que el empleado
debe tener claro a quién le reporta su trabajo y de quién recibe las érdenes, con el

fin de evitar malentendidos que puedan afectar la calidad del trabajo (Sy, 2019).

5
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Finalmente, el cuarto principio se enfoca en la promocion y evaluacién de
iniciativas del personal, siendo crucial y relevante para la motivacion, ya que tiene

un efecto positivo en el ambiente laboral y en el logro de las metas. (Sy, 2019).

Robbins (2014) sostiene que, anteriormente, las organizaciones solian
valorar Unicamente la ejecucion de las tareas especificas de cada puesto de trabajo.
Sin embargo, las empresas modernas, que son mas horizontales y orientadas al
servicio, requieren una informacion mas amplia sobre el desempefio. Identificaron
tres tipos de comportamientos que definen el desempefio laboral: el desempefio
de tareas, que incluye las responsabilidades directas del puesto; el civismo
organizacional, que abarca acciones que mejoran el ambiente de trabajo; y la falta
de productividad, que se refiere a conductas perjudiciales para la empresa. Se
destaca que un desempefio 6ptimo implica obtener resultados positivos en las dos

primeras categorias y evitar la tercera.
1.1.2 Importancia de la gestion administrativa

Consiste en preparar la empresa y estar preparado para actuar con
antelacion, considerando todas las medidas y procedimientos necesarios para
alcanzar los objetivos y reducir los posibles problemas o impactos negativos
(Raffino, 2020).

Ademas, Sy (2019) cree que la gestién administrativa incluye cuatro
funciones principales en su proceso: planificacion, direccion, control y

organizacion. Estos se detallan a continuacion:

El proceso de planificacion, considerado la funcién principal para guiar y
desarrollar las siguientes fases del proceso de gestion, implica proyectar objetivos,
definir los recursos necesarios y establecer las metas y actividades a realizar en
un periodo determinado. Un ejemplo de esto es la investigacion interna y el
andlisis del contexto externo utilizando herramientas como el anélisis FODA o las

Cinco Fuerzas de Porter.

En la organizacion, este proceso implica crear o compilar un sistema para
distribuir los recursos econémicos y humanos, que la empresa debe organizar y

desarrollar para alcanzar sus objetivos. En esta etapa, se definen las areas de la

6
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empresa, se agrupan las funciones o tareas de acuerdo con los puestos de trabajo

y se selecciona al personal adecuado para cada uno.

En la gestidn, se centra en ejecutar estrategias planificadas que dirijan los
esfuerzos hacia el logro de metas mediante la comunicacion, el liderazgo y la
motivacién. También implica fomentar una comunicacion fluida entre todos los
departamentos de la empresa y establecer mecanismos de evaluacion continua,

entre otras iniciativas.

Durante la fase de control, se realiza un seguimiento del progreso diario
de las tareas para garantizar la alineacion con las estrategias establecidas para
optimizar la toma de decisiones, resolver problemas, ajustar las actividades segln
sea necesario y evaluar los resultados. Esta funcion deberd desempefiarse con
profesionalismo y transparencia. Ademas, implica evaluar los resultados
obtenidos y compararlos con los previstos, lo cual es crucial para fomentar la

mejora continua.

Desde el punto de vista de Tejerina et al. (2018) en el contexto de la
gestién administrativa, se pueden identificar varios factores clave observables.
Estos abarcan evaluacion, eficacia, cumplimiento y eficiencia. Especificamente,
estos factores se reflejan de las siguientes maneras: la evaluacién implica medir
el desempefio y los resultados; la eficacia se refiere al logro de los objetivos
establecidos; el cumplimiento garantiza el cumplimiento de las normas, politicas
y procedimientos; vy la eficiencia se relaciona con el uso 6ptimo de los recursos

para lograr los resultados deseados.

El cumplimiento se refiere al cumplimiento cabal de una obligacion o
tarea. Los indicadores de cumplimiento son métricas que demuestran el grado de
ejecucion de la tarea o actividad. Por ejemplo, en un sistema de pedidos, estos

indicadores evaluarian en qué medida se han cumplido los pedidos.

La puntuacion se refiere al desempefio logrado en un trabajo, proceso o
tarea especifica. Los indicadores de evaluacion son herramientas que ayudan a
identificar fortalezas, oportunidades de mejora y debilidades a través de métodos
racionales. Por ejemplo, un proceso de gestion de pedidos se puede evaluar

utilizando estos indicadores.
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La eficiencia estd directamente relacionada con la capacidad y la
disposicion para realizar una tarea utilizando la menor cantidad de recursos
posible. Los indicadores de eficiencia se centran principalmente en la cantidad de
recursos utilizados para completar tareas y obligaciones. Por ejemplo, se pueden
considerar factores como el tiempo necesario para fabricar un producto, el ciclo
de rotacion del inventario y la productividad medida en piezas producidas por

hora.

La eficacia se refiere a la capacidad de lograr con éxito una meta o
intencion. Los indicadores de eficacia estan directamente relacionados con el
grado de éxito o competencia en el desempefio de tareas y responsabilidades. Por
ejemplo, la eficacia se puede medir por el nivel de satisfaccién del cliente con los

pedidos entregados.

Segun el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (MINCETUR, 2013)
la gestion efectiva en el sector hotelero debe estar guiada por los siguientes
principios: liderazgo, orientacion al cliente, mejora continua y aprendizaje, asi
como participacion y trabajo en equipo. Estos principios se explican a

continuacion:

La orientacidn al cliente se centra en permitir a los usuarios evaluar los
servicios que reciben. Por lo tanto, es crucial entender qué es lo que mas valoran
los clientes y asegurar su satisfaccion para dirigir los esfuerzos de manera
adecuada. Conocer las preferencias de los clientes es fundamental para ajustar o
adaptar productos y servicios. En un contexto empresarial, desarrollar una

sensibilidad hacia las necesidades de los usuarios es fundamental.

El liderazgo implica que los gerentes puedan crear un proposito unificado
y guiar la organizacién. Su funcién es mantener y fomentar un ambiente interno
donde los empleados puedan contribuir plenamente al logro de los objetivos

comerciales.

La participacion y el trabajo en equipo tienen como objetivo fomentar la
contribucion y la cooperacion entre todos los departamentos de la organizacion.
Es fundamental que todos los empleados comprendan la importancia y el impacto

del sistema de garantia de calidad, lo que se puede lograr mediante la formacién.
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Es importante motivar y alentar a los empleados a compartir sus recomendaciones
de servicios a través de incentivos. Gracias a su experiencia practica, los
empleados estan en una posicion privilegiada para identificar deficiencias o fallos

en el sistema.

La mejora y el aprendizaje continuo son caracteristicas interdependientes,
ya que sus funciones estan estrechamente vinculadas. Esforzarse por reducir
incidentes o problemas durante la prestacion del servicio, junto con una
evaluacion constante, fomenta la flexibilidad y la capacidad de adaptarse a las
necesidades de cambio en todos los niveles. En resumen, se trata de procesos de

aprendizaje y desaprendizaje con el objetivo de optimizar los servicios.
Hotel

Un hotel se define como un establecimiento de hospedaje que ocupa un
edificio completo. Para que estos establecimientos puedan ser clasificados como
hoteles de una a cinco estrellas, deben cumplir con ciertos requisitos minimos
establecidos en el reglamento mencionado. Ademas, el texto indica que el hotel
puede albergar oficinas administrativas dentro de sus instalaciones (MINCETUR,
2013).

Turismo

El turismo es la actividad de desplazarse a lugares fuera del entorno
habitual de una persona con fines de ocio, recreacion o negocios. Puede ser tanto
doméstico como internacional y tiene impactos significativos en la economia, la
cultura y el medio ambiente de los destinos visitados. Esta actividad abarca todas
las acciones que realizan los turistas durante sus viajes y estancias en lugares
distintos a su entorno cotidiano (MINCETUR, 2013).

Huésped

Es la persona natural a cuyo favor se presta servicio de alojamiento
(MINCETUR, 2013).
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1.1.3 Desempefio laboral

Segun Sy (2019) la evaluacion es fundamental para determinar si una
persona esta desempefiando bien su trabajo. Afirma que el desempefio no solo es
un aspecto de la gestion de recursos humanos, sino que también es objeto de
estudio en la psicologia organizacional y laboral. Esta evaluacién se centra en el
rendimiento individual del empleado. Generalmente, el departamento de recursos
humanos de una empresa es responsable de realizar esta evaluacion. Sin embargo,

el desempefio laboral es vital para el éxito general de la empresa.

Rodriguez (2019) firma que el desempefio laboral se relaciona con la
calidad del trabajo o servicio que un empleado lleva a cabo en la organizacion.
Este desempefio incluye tanto las habilidades interpersonales como las
profesionales del empleado, asi como su influencia directa en los resultados de la

empresa.

De regreso con Sky (2019), Las caracteristicas del desempefio laboral
abarcan los resultados obtenidos, la cooperacion en equipo, los comportamientos
especificos y generales relacionados con las tareas, el esfuerzo invertido y la
contribucion significativa hacia los objetivos de la organizacién. A continuacion,

se detallan estas propiedades:

Los resultados se refieren a los logros intermedios derivados del
desempefio, los cuales también estan afectados por diversos factores. Por ejemplo,
en una posicion de ventas, un resultado positivo podria ser alcanzar objetivos
especificos de ingresos mediante la venta de servicios o productos. Por lo tanto,
un empleado que sobresale en dicho rol podria impulsar mayores ventas de

productos.

En este contexto, la relevancia para los objetivos organizacionales
significa que el desempefio laboral debe estar alineado con los objetivos clave de
la empresa pertinentes a un rol o funcion especifica. Por lo tanto, los esfuerzos
deben concentrarse exclusivamente en actividades que respalden directamente
estos objetivos principales. Por ejemplo, llegar al trabajo rapidamente no se
considera un logro a menos que sea esencial para prevenir retrasos u otros

problemas especificos relacionados con el trabajo.
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El comportamiento especifico de la tarea se refiere a las actividades que
una persona realiza como parte de su trabajo, representando las principales
responsabilidades que distinguen su rol de los demés. En contraste, el
comportamiento no especifico implica acciones que una persona fomenta pero
que no estan directamente relacionadas con una tarea particular. Por ejemplo, para
alguien en ventas, un comportamiento especifico podria ser demostrar un
producto a un cliente potencial, mientras que un comportamiento no especifico

podria ser orientar a nuevos miembros del equipo.

En términos de esfuerzo, el desempefio puede evaluarse segun el
compromiso mostrado en el trabajo diario o en situaciones especiales. Esto indica
el grado en el cual las personas asumen sus responsabilidades profesionales.

El trabajo en equipo implica situaciones en las que las personas colaboran
estrechamente y dependen unas de otras para completar tareas especificas. Por lo
tanto, el desempefio se puede utilizar para evaluar cuanto contribuye un empleado
a los esfuerzos del equipo y apoya a sus comparieros. Por ejemplo, un trabajador
municipal que sirve de ejemplo para los deméas o ayuda a alcanzar los objetivos
del grupo.

Para Rodriguez (2019) la medicion del desempefio individual se basa en
cuatro elementos principales: la evaluacion del desempefio realizada por un
superior, la evaluacién del desempefio por parte de los compafieros, la evaluacién
del desempefio por los clientes y la autoevaluacién. A continuacion, se detallan

estos elementos:

Al evaluar el desempefio laboral de un gerente, esto implica que tanto el
jefe del departamento como la direccion de la empresa realicen evaluaciones
respecto a los empleados. Ademas, se recomienda que esta evaluacion se lleve a

cabo seis meses después de la fecha de incorporacién del empleado.

La autoevaluacion implica que el empleado realice su propia evaluacion
después de ser evaluado por sus superiores, lo que le permite identificar sus
fortalezas y areas de mejora. Este proceso fomenta que el empleado reflexione y

establezca objetivos para el proximo periodo.
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Al evaluar el desemperio laboral de los comparieros, se reconoce que ellos
actian como testigos directos en la evaluacion de un empleado que trabaja en la

misma empresa, ya que también forman parte del equipo de recursos humanos.

Al evaluar el desempefio laboral desde la perspectiva del cliente, el
objetivo principal es determinar si el cliente esta satisfecho con los resultados del
empleado. Esto se realiza mediante encuestas de satisfaccion que verifican si el
cliente estd contento con el trabajo realizado y el desempefio general del

empleado.

Por otro lado, Sy (2019) afirma que se requieren cinco cualidades
esenciales para un desemperio laboral exitoso: aprendizaje, integridad, aplicacion,
adaptabilidad y habilidades interpersonales. Estas cualidades se explican a

continuacion:

La capacidad de aprender es vital en cualquier organizacion porque los
empleados necesitan ciertos conocimientos para sobresalir en sus funciones. Esto
puede incluir adquirir habilidades técnicas, comprender procedimientos de trabajo
especificos o mejorar su forma de navegar dentro de la empresa. La capacidad de
adquirir y utilizar estas habilidades es esencial para el éxito de la mayoria de las

empresas.

La dedicacion es un rasgo muy valorado en la mayoria de las empresas.
Las personas que poseen esta cualidad son consideradas confiables y dignas de
confianza. Por lo general, se esfuerzan mucho, estan orientados a los detalles y

estan preparados para tomar medidas adicionales para mejorar el negocio.

Las habilidades interpersonales son vitales en la mayoria de las
organizaciones, ya que permiten a los empleados integrarse en equipos y trabajar
en colaboracion en varios departamentos. A veces, pueden surgir conflictos entre
los miembros del equipo y la forma en que se resuelven estos problemas afecta
significativamente el desempefio laboral. Los empleados que sobresalen suelen

destacarse por su cooperacion, diplomacia y tacto.

La adaptabilidad es esencial para que los empleados mantengan su eficacia
a pesar de cambios inesperados. Las empresas aprecian a las personas que pueden
gestionar la adversidad y adaptarse a los requisitos laborales cambiantes.
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La integridad es crucial para las empresas porque buscan empleados en
quienes puedan confiar plenamente. Se espera que los empleados eviten
comportamientos como el robo o el fraude, especialmente en lo que respecta a la
propiedad intelectual de la empresa. Los gerentes aprecian a las personas que
toman decisiones acertadas y actlan en el mejor interés de la organizacion, sin

revelar secretos comerciales.

En este punto cabe sefialar que el portal institucional Areté (2018) plantea
que la evaluacion del desempefio es una herramienta que permite verificar en que
medida se cumplen los objetivos individuales de cada empleado dentro de la
empresa. Este enfoque permite la medicion objetiva, sistematica e integral del
desempefio, el comportamiento y los resultados alcanzados por los profesionales.

Por su parte, Chiavenato (2018) describié el desempefio laboral como la
interaccion entre los comportamientos de los individuos y sus resultados,
enfatizando la importancia de la efectividad dentro de las organizaciones. Garcia
(2014) cito diversas fuentes para explicar que el desempefio implica trabajar de
manera eficiente hacia objetivos compartidos y evaluar las contribuciones de los
empleados utilizando métodos establecidos. Por su parte, Jiménez (2021)

considerd como un proceso esencial para la mejora continua de la organizacion.

Franklin (2007) y Velazquez (2013) sefialaron que el desempefio laboral
se refleja en los comportamientos diarios de los empleados y su impacto en los
objetivos organizacionales. También destacaron que la evaluacion del desempefio
permite verificar los objetivos individuales de manera objetiva e integral,

abarcando tanto las acciones como los resultados alcanzados.
1.1.4 Importancia del desempefio Laboral

Segun Rodriguez (2019), este proceso implica identificar debilidades y
fortalezas, crear programas de incentivos, disefiar trayectorias profesionales y
reconocer sesgos y factores externos. Los siguientes apartados profundizan en

estos cuatro aspectos.

Este aspecto consiste en identificar las areas en las que un empleado
sobresale y en las que podria necesitar mejorar. Implica evaluar tanto sus

capacidades para desempefar sus funciones como su adaptacion a su rol. Esto
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ayuda a comprender las fortalezas y debilidades de un empleado, lo cual es crucial

para su desarrollo y eficacia en el lugar de trabajo.

Esto implica reconocer que factores fuera del lugar de trabajo, como
problemas de salud, circunstancias familiares o dificultades financieras, pueden
influir en el desempefio de un empleado. Reconocer estos sesgos e influencias
externas es crucial para una evaluacion justa y completa del desempefio de un

empleado.

Implementar planes de incentivos implica ofrecer recompensas que
impulsen la motivacion del equipo. Al reconocer el desempefio excelente, se
anima a los empleados a esforzarse més para alcanzar sus objetivos. Esta
estrategia enfatiza la importancia de apreciar tanto los comportamientos positivos
como los resultados logrados, en lugar de centrarse Unicamente en los logros

cuantitativos.

Crear planes de capacitacion implica ofrecer oportunidades educativas a
los colaboradores que requieren superacion o Se preparan para ascensos, con el

objetivo de nutrir el talento humano dentro de la organizacion.

Disefar planes de carrera, relacionado con el punto anterior, consiste en

ofrecer oportunidades para que los empleados crezcan y avancen en la empresa.

1.2 Antecedentes
1.2.1 Internacionales

Rivas y Saldariaga (2011) realizaron un estudio para evaluar la efectividad
de los proyectos de tesis sobre el desempefio de los empleados en la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Oscus Ltda en 2010, ubicada en Ambato, Ecuador, afiliada a
la Universidad Técnica de Ambato, Facultad de Contaduria y Auditoria, Carrera
de Contabilidad y Auditoria. Los investigadores se propusieron disefiar estrategias
de mejora a corto plazo basadas en una muestra de 78 empleados de un total de
98 empleados. Los resultados del estudio de campo, comparados con los objetivos
e hipdtesis iniciales, llevaron a varias conclusiones: Las visitas de campo,

realizadas en entornos laborales reales, descubrié una variedad de problemas
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importantes en diferentes regiones, niveles y departamentos, en particular en
relacién con el uso de recursos cooperativos como los recursos humanos, ahora
denominados “capital intelectual”. Si bien los trabajadores en general apreciaron
el ambiente laboral de la organizacion, muchos no captaron completamente las

implicaciones de sus evaluaciones de desempefio.

Arizaga (2016) En su investigacion de maestria, el estudiante analizé la
técnica de gestion administrativa recientemente implementada en el Hospital San
Rafael de Tunia en Colombia, que enfrentaba irregularidades financieras y gastos
elevados injustificados. La investigacion tuvo como objetivo explorar formas de
mejorar el servicio a través de este nuevo estilo de gestion. Los datos se
recopilaron mediante un disefio descriptivo simple de 120 empleados mediante un
cuestionario de encuesta. Los resultados mostraron que, aunque el hospital estaba
equipado con tecnologia avanzada, su gestion administrativa era inadecuada,
atribuida a una planificacion improvisada, una supervision deficiente de los
empleados y un liderazgo ineficaz por parte de los supervisores. El nuevo método
de gestién implementado no produjo las mejoras esperadas, por lo que se culpé al
director del hospital por la mala gestion. La tesis concluyd que las capacidades
administrativas del hospital eran deficientes y varios temas criticos requerian

atencion inmediata.

Maslucan (2016) En su investigacion de maestria en la Universidad
Técnica de Ambato, el estudiante explord la influencia de la gestion
administrativa en el desempeno laboral en la empresa metalmecanica “Alhice” en
Ambato, Ecuador. El estudio empled un disefio de investigacion descriptivo e
involucro a 68 empleados de tiempo completo que utilizaron un cuestionario para
recopilar datos. Los hallazgos indicaron que el 75% del personal administrativo
califico la gestion como deficiente, destacando la necesidad critica de un nuevo
modelo de gestién para mejorar el desempefio organizacional. El estudio observé
que eran comunes las tareas incompletas debido a la falta de compromiso, una
actitud laxa y la indiferencia del director hacia las cuestiones organizativas.
Ademas, la ausencia de una planificacion eficaz y de trabajo en equipo dificultd
el logro de los objetivos. También se observo una deficiencia en las herramientas

y una falta de vision o misién compartida, lo que llevé a empleados desmotivados
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y a un desempefio deficiente. Este entorno ha erosionado la confianza de los

empleados tanto en si mismos como en su liderazgo.

Rodriguez (2008) realiz6 un estudio cuantitativo sobre como los planes
salariales afectan la productividad de los empleados en la empresa SUMMMA
S.A. de C.V., en México. Utilizando métodos especificos, seleccioné una muestra
de 70 empleados para la investigacion. El estudio concluyé que existe un vinculo
significativo entre los planes salariales y la productividad de los trabajadores. Esta
conexion se vuelve mas evidente al reconocer que las estructuras salariales estan
entrelazadas con la productividad y varios otros factores. Ademas, la
investigacion destaco que el uso efectivo de los recursos y la calidad en la
produccion de bienes y servicios actian como sistemas que pueden impulsar o

mejorar los niveles de productividad de un empleado.

Meléndez (2015) En su tesis de maestria explord el impacto del clima
laboral en el desempefio de los empleados en el Viceministerio de Hacienda y
Administracion del Ministerio de Hacienda, apoyado por la Universidad Técnica
de Quito del 2013 al 2014. Empleando muestras empiricas y un estudio no
experimental. , disefio descriptivo transversal, sacé varias conclusiones: El estudio
sefiald que el entorno organizacional no influye directamente en los resultados, ya
que los empleados operan en areas variadas con diferentes desempefios. Tampoco
logré identificar un modelo estadistico que pudiera explicar como el clima
organizacional afecta el desempefio laboral. La investigacion encontré que la
credibilidad es el Unico aspecto del clima organizacional que impacta
positivamente los resultados. Sin embargo, otros factores como la asignacion de
recursos juegan un papel mas importante en el desempefio laboral, aunque no
estan directamente determinados por el entorno organizacional. Ademas, la tesis
enfatizd que el desempefio laboral es vital para las actividades, aunque su

cumplimiento tiene una importancia moderada.

Arratia (2010) En su tesis de maestria sobre Desempefio Laboral y
Enseflanza y Condiciones de Trabajo en Chile: Afectadas y Percibidas por la
Evaluacion, apoyada por la Facultad de Ciencias Sociales de la Universidad de
Chile, examind como las condiciones laborales afectan el desempefio laboral,

especificamente entre los docentes en Chile. El estudio empled un disefio
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transversal descriptivo no experimental y arroj6 las siguientes conclusiones: La
complejidad de la profesion docente esta fuertemente influenciada por factores
politicos y sociales, lo que requiere que estos elementos sean considerados en las
evaluaciones de desempefio. Se observé que los docentes con un desemperfio
profesional deficiente a menudo tienen dificultades para comprender sus
condiciones laborales, lo que afecta negativamente su desempefio y genera un
ciclo de retrasos, falta de profesionalismo y frustracion personal. Ademas, se
evidencio que estos docentes estaban insatisfechos con factores internos como su
salario, el reconocimiento de su trabajo, el involucramiento grupal y la
comunicacion institucional, impactando su uso de las herramientas de trabajo.
Esta insatisfaccion y malentendido de sus roles contribuyen a un aumento
estancado en la productividad y efectividad del equipo, incluso con la

implementacion de estrategias para las pequefias y medianas empresas.

Arandia (2013) En su tesis de maestria sobre el clima organizacional y su
impacto en el cumplimiento en el Colegio Técnico de la Universidad de Yuracuy,
el objetivo principal fue evaluar como el clima organizacional afecta el
cumplimiento corporativo dentro de las unidades administrativas del Instituto
Tecnologico de Personal de la Universidad de Yuracuy. El estudio involucré a 30
miembros del personal administrativo y utiliz6 un disefio centrado en asuntos
relacionados. Los hallazgos se resumen a continuacion: El desempefio laboral en
la Escuela Técnica Superior se evalla a través de tres dimensiones de variables de
desempefio laboral, denominadas habilidades. Estas incluyen habilidades
personales, profesionales y técnicas, medidas a través de indicadores como
remuneracion, responsabilidad y compromiso. Un numero significativo de
empleados siente que su remuneracion no satisface sus necesidades personales.
En términos de habilidades profesionales, como liderazgo, toma de decisiones,
comunicacion y confianza en uno mismo, son principalmente los gerentes quienes
lideran la integracion de los recursos humanos en las iniciativas de desarrollo
organizacional. Ademas, se observd que los supervisores directos muchas veces
no muestran preocupacion por las necesidades o el crecimiento de su equipo,
aungue en ocasiones toman decisiones de manera Idgica y fomentan un ambiente
innovador y de intercambio de conocimientos. Sin embargo, en ocasiones falta

comunicacion interna dentro de la organizacion.
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Gonzales (2014) en su tesis de maestria apoyada por la Universidad Rafael
Landivar, el investigador se centrd en comprender la relacién entre el estrés y el
desempefio laboral en la Serviteca Altense de Quetzaltenango. El estudio incluyo
a 100 empleados de Altense SA y utilizd un disefio descriptivo transversal no
experimental. Los hallazgos revelaron que varios factores dentro del entorno
laboral impactan significativamente el desempefio de los empleados de Serviteca
Altense SA, con diferencias observadas entre departamentos, pero con efectos
generales similares en los resultados. La investigacion apoya la hipotesis de que
existe una relacién estadisticamente significativa (Alfa = 0,05) entre el estrés de
los empleados y el desempefio laboral. La encuesta indicé que la mayoria de los
colaboradores de Serviteca Altense S.A. experimentan un mayor nivel de estres,
con un puntaje promedio en las pruebas de estrés de 21.1, superando los valores
promedio normales de 16.3 y 14.7. Esto sugiere que el nivel de estrés es mas alto
que el nivel de presion estandar. El estudio también encontré que la significancia
minima de la prueba es 0,05 para establecer si la relacion supera el 0,28. Existe
alineacion entre los resultados de las pruebas especificas y generales. Los
resultados de estrés, incluidos los que miden el estrés social y ocupacional, fueron
0,35 unidades mas altos de lo esperado y estaban relacionados con los resultados
de desempefio. El estudio concluye que las presiones generales y relacionadas con
el trabajo pueden crear conflictos dentro de la organizacion, lo que lleva a un
menor desemperfio de los empleados y a problemas importantes. Por lo tanto, es
crucial identificar y gestionar los factores que causan esta presion negativa,
reconociendo que el estrés bien gestionado puede mejorar la productividad de la

empresa.

Medina (2012) Con el apoyo de la Universidad Central del Ecuador, la
investigacion se centrd en el modelo administrativo de la Didcesis de Yaruqui en
el Estado de Quito, Provincia de Pichincha. El objetivo principal fue desarrollar
un modelo de gestiébn mediante el andlisis de procesos administrativos para
mejorar los servicios que brinda el Gobierno de la Didcesis de Yaruqui,
asegurando que satisfagan las necesidades de calidad de sus residentes. Un estudio
empirico en el que participaron 17.854 residentes, 49,72% hombres y 50,28%
mujeres, utilizé un enfoque descriptivo transversal. Los hallazgos indicaron que

los residentes locales del area central de la didcesis estdn minimamente

18

repositorio.unap.edu.pe
I



UNIVERSIDAD
NACIONAL DEL ALTIPLANO TESIS EPG UNA - PUNO

Repositorio Institucional

involucrados en las actividades del consejo, mostrando un interés limitado en los
asuntos comunitarios y s6lo participan cuando sus intereses especificos se ven
afectados. En cuanto a la asignacion de recursos economicos y financieros, los
miembros de la junta no tienen en cuenta factores como el nivel de vida, el
esfuerzo financiero, el logro de objetivos establecidos, los niveles de gobierno, el
tamafio de la poblacion, la densidad de poblacion y las necesidades basicas
insatisfechas al evaluar la eficacia de los servicios ofrecidos. . EI modelo de
gestién administrativa propuesto para la parroquia de Yaruqui tiene como objetivo
mejorar la calidad, eficiencia y eficacia de la gestion publica, enfocandose
particularmente en la gobernanza de la junta directiva. Es vital que el Comité
Permanente establezca un plan operativo anual para evaluar su gestion y el logro
de sus objetivos con base en estandares de calidad y eficiencia. Ademas, el
desarrollo de manuales y procedimientos funcionales es esencial para ayudar a la
junta directiva a gestionar el trabajo, utilizar eficientemente los recursos

econdmicos y financieros y superar las divisiones politicas e ideoldgicas.

Oleas (2012) En su tesis de maestria en la Universidad de Guayaquil, el
investigador se centrd en la Administracion y Programa Académico del colegio
Aurora Estrada de Ramirez de Guayaquil. La tesis consistié en el disefio e
implementacién de un portal web de la Universidad de Guayaquil para mejorar la
administracion y los procedimientos académicos de la Facultad de Finanzas
Aurora Estrada de Ramirez. Este proyecto se llevo a cabo en colaboracion con los
tres departamentos clave de la escuela e implicd un estudio transversal con una
muestra de 60 profesores y estudiantes de 1982. El estudio utilizd un disefio
descriptivo, no experimental. Los hallazgos revelaron un acuerdo unanime entre
los participantes en que las plataformas web podrian mejorar significativamente
las operaciones administrativas y académicas. Se observd que los estudiantes
enfrentaron desafios administrativos durante el registro y la consulta de
calificaciones, lo que afectd sus experiencias académicas. El estudio destaco la
eficacia de los portales web para adaptarse a las normas sociales contemporaneas,
fomentar la creatividad entre los estudiantes y fomentar la colaboracion activa.
Ademas, el uso de un portal web basado en Joomla se considerd esencial para

facilitar mejores procesos administrativos y académicos, contribuyendo a una
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mayor afinidad con la institucién entre los estudiantes y mejorando la gestion

administrativa general.

Juna y Arias (2011) Con el apoyo del Instituto Tecnologico de
Chimborazo, su tesis de maestria se centré en un plan de Mejoramiento de la
Gestion Administrativa a traves de una auditoria de gestion de la Junta Directiva
del Gobierno Provincial de Chimborazo en el afio 2011. El objetivo general fue
mejorar la calidad de vida de los ciudadanos de Chimborazo. Provincia
fomentando la unidad, la gestion eficaz y la participacion ciudadana en la
implementacion del proyecto. El estudio implicé una investigacion empirica con
263 colaboradores, utilizando un disefio que destacé como las directrices
fundamentales y los procedimientos operativos podrian implementarse de manera
eficiente para gestionar los procesos administrativos, financieros y operativos de
manera efectiva. Las conclusiones extraidas de la investigacion enfatizaron la
importancia de definir claramente las medidas de control y especificar las
autoridades responsables de la supervision. Al establecer procedimientos solidos
y acciones preventivas, es posible minimizar futuros errores o desviaciones de las
practicas estdndar. La auditoria evalud con éxito la eficiencia y eficacia para
alcanzar los objetivos establecidos, garantizando un control interno y una gestion
de recursos adecuados. Ademas, la tesis recomendé el desarrollo de un cddigo de
ética para asegurar que los miembros del consejo y funcionarios se adhieran a
principios éticos en sus funciones, manteniendo una buena imagen publica y
fomentando la confianza. También destaco la necesidad de que los funcionarios
actualicen continuamente sus conocimientos y comprendan los marcos legales,
fiscales y regulatorios aplicables a sus funciones, lo cual es crucial para mitigar

posibles riesgos o sanciones.

Cabrera y Lazo (2017) en su tesis de maestria sobre el impacto de la
gestién administrativa de la biblioteca municipal de Ibarra en la mejora de la
calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios en 2016, el objetivo principal
fue proponer mejoras a la gestion administrativa de la biblioteca. El disefio de
investigacion empleado fue proposicional y descriptivo. Los datos se recopilaron
de una muestra de 15 empleados de la biblioteca mediante encuestas. Los
hallazgos indicaron brevemente que la participacion de los bibliotecarios se

limitaba Unicamente a aquellas actividades iniciadas por la direccién, lo que
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refleja una deficiencia en el liderazgo entre las autoridades bibliotecarias. Esta
falta de liderazgo obstaculiz6 la capacidad de los empleados para brindar servicios
optimos, lo que provoco la insatisfaccion de los usuarios con los servicios

prestados.
1.2.2 Nacionales

Alfaro etal. (2013) realizé una tesis que explora la relacion entre la
satisfaccion laboral y ciertas variables relacionadas con el trabajo en tres
municipios. El estudio tuvo como objetivo evaluar la satisfaccion laboral en tres
regiones de Lima y Callao, centrdndose en factores como las condiciones
laborales, el género y la antigiiedad en el servicio. La investigacion utilizé un
enfoque descriptivo y cuantitativo, involucrando muestras de 82, 126 y 161
trabajadores de cada ciudad respectivamente. La satisfaccion laboral se midio
mediante el cuestionario SL-SPC Opinion Scale, que evalla cuatro aspectos:
importancia de la tarea, condiciones laborales, reconocimiento personal/social y
beneficios econdémicos. Los hallazgos indicaron que no hubo diferencias
significativas en los niveles generales de satisfaccion laboral entre los trabajadores
de las tres ciudades; Sin embargo, se encontraron diferencias notables en los
niveles de satisfaccion laboral relacionados con las condiciones laborales y el

nivel educativo de los trabajadores.

Campos y Loza (2011) El estudio explordé como la gestién administrativa
afecta la mejora de la calidad del servicio y la participacion de los usuarios en la
biblioteca municipal "Pedro Moncayo" de Ibarra. Se centr6 en examinar areas
como control de inventarios, prevencion de pérdidas y evasion, gestion de
materiales, adquisicion de recursos bibliograficos y capacitacion del personal.
Estos componentes son fundamentales para reducir las pérdidas financieras, los
retrasos y los errores en la toma de decisiones. La investigacion encontr6 que los
usuarios de la biblioteca no conocian plenamente los servicios disponibles y que
la biblioteca atiende a una clientela variada, incluidos estudiantes, investigadores
y profesionales. También se observd que el personal de la biblioteca no
participaba en la gestion del presupuesto departamental. En consecuencia, la

investigacion recomienda la creacion de un “Manual de Gestion Administrativa”
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que detalle los pasos esenciales para mejorar los procesos administrativos de la

biblioteca.

Sanchez (2013) en su tesis de maestria en la Universidad Nacional José
Faustino Sanchez Carrion el foco estuvo en evaluar el desempefio laboral de los
docentes de la Facultad de Ingenieria Quimica y MetalUrgica durante el semestre
2013-1. El estudio utiliz6 un método descriptivo transversal e incluy6 una muestra
de 102 estudiantes matriculados durante el semestre. Los hallazgos revelaron que
el 93% de los estudiantes encuestados informaron que los docentes generalmente
demostraron conocimientos técnicos en sus practicas docentes. Sin embargo, el
7% de los estudiantes considerd que los profesores no mostraban competencia
técnica. Ademas, el 85% de los estudiantes percibié que los docentes tenian la
capacidad de aplicar el control cientifico en su ensefianza, mientras que el 15%
creia que los docentes carecian de esta capacidad. En cuanto a la comprensién
cientifica, el mismo porcentaje reflejé que la mayoria de los docentes mostraron
una buena comprension de los conceptos cientificos en su ensefianza, estando en
desacuerdo solo el 15%. En cuanto a la promocion de principios y moral, el 90%
de los estudiantes consider6 que los profesores incorporaban adecuadamente estos
valores en su ensefianza, mientras que el 10% observo una falta de enfoque en la
educaciéon moral. La prueba alfa de Cronbach utilizada en el estudio indico una
tendencia positiva en el desempefio docente.

Guarniz (2014) en su tesis de maestria realizada en la Universidad Privada
Antenor Orrego, el investigador explord el vinculo entre satisfaccion laboral,
compromiso institucional y desempefio docente entre profesores de la Facultad de
Medicina en 2012. Utilizando una muestra de 140 profesores y un estudio
descriptivo transversal no Con un disefio experimental, el estudio encontré que el
puntaje promedio de satisfaccion laboral fue de 47,61, lo que indica una
satisfaccion general entre los docentes con sus condiciones laborales. La
investigacion revelé ademas que el nivel de participacion del profesorado fue en
promedio de 14,14, mientras que el compromiso afectivo entre los profesores
promedio 69,83, lo que refleja un fuerte compromiso emocional con la institucién.
Los hallazgos demostraron una correlacion positiva significativa entre la
satisfaccién laboral y la eficacia docente, lo que sugiere que una mayor
satisfaccion laboral conduce a mejores resultados docentes. Por el contrario, la
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relacién entre el compromiso institucional y el desempefio docente fue negativa y
no significativa, lo que indica que el desempefio docente superior no

necesariamente puede estar influenciado por una profunda lealtad institucional.

Huamani (2015) en su tesis de maestria sobre el clima organizacional y su
influencia en el desempefio laboral del personal de conduccion de trenes, del area
de transporte del metro de lima, la linea 1 en el 2013, sustentada en la universidad
nacional tecnoldgica de lima sur , cuyo objetivo general fue: En 2013, en el area
de transporte de la Linea 1 del Metro de Lima, se explico la influencia del clima
organizacional en el desempefio laboral de los maquinistas. Utilizando las
muestras de experiencia de 71 trabajadores, utilizando un disefio descriptivo
transversal no experimental, se obtuvo la siguiente conclusion en esa encuesta se
ha estudiado el ambiente de trabajo del area de transporte de la Linea 1 del Metro
de Lima; como los estilos de liderazgo, la comunicacion, la motivacién, las
politicas de recursos humanos y otras variables tienen impacto en los empleados
y su integracion con la organizacion. cultura; el desempefio para lograr la
satisfaccion laboral es fundamental para garantizar una mejor calidad,
productividad y éxito en una organizacion, el ambiente organizacional de los
maquinistas de la Linea 1 del Metro de Lima es beneficioso para la organizacion,
y las tareas asignadas dentro de sus responsabilidades contribuyen de manera
positiva al rendimiento laboral de los maquinistas del Metro de la Linea 1 del
Metro de Lima es adecuado para el perfil laboral, a través de este puesto, puede
desarrollarse y sentirse satisfecho, este es el resultado de la implementacion de las
responsabilidades y obligaciones que debe desempefiar todos los dias. Pero carece
de la capacidad para realizar evaluaciones de desempefio en funcion de su

competencia y sus funciones.

Tirado (2014) sobre gestion administrativa y calidad de servicio al cliente
en la Facultad Quimica Farmaceéutica La Libertad en Trujillo, respaldada por la
Universidad Complutense de Madrid, tuvo como objetivo determinar cémo la
gestion administrativa impacta la calidad del servicio al cliente en la Universidad
de Farmacia Libertad. El estudio involucr6 muestras integrales de todos los
profesionales de la Facultad de Farmacia y Quimica la Libertad-Truijillo,
totalizando 1.700 participantes. Se utiliz6 un disefio experimental descriptivo no

transversal y se concluyd que la institucion destaca en la gestion de recursos
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materiales y financieros y fomenta la comunicacion abierta, las relaciones
cordiales y el trabajo en equipo. Sin embargo, se identificé como una debilidad
principal la gestion de los recursos humanos y técnicos, caracterizada por procesos
inadecuados de seleccion de personal, desarrollo profesional insuficiente y
salarios por debajo del mercado, todo lo cual afecta el desempefio. La tesis
también sefial6 que los cambios en el sistema informético se realizaban
esporadicamente sin buscar soluciones integrales. Ademas, se destacaron como
amenazas potenciales los riesgos de seguridad cercanos a las instalaciones de la
institucién. La investigacion confirm6 un vinculo significativo entre la gestion
administrativa y la calidad del servicio al cliente, lo que sugiere que mejorar las
funciones administrativas institucionales (planificacion, organizacion, orientacion
y control) podria mejorar los resultados. Las recomendaciones incluyeron el
nombramiento de un gerente de tiempo completo para supervisar e implementar
las directivas de la junta, mejorar los servicios a los miembros y promover la

capacitacion y los procedimientos electorales.

Tejeda (2014) explor6 la mejora de la gestién administrativa dentro del
municipio de Bellavista en el distrito del Callao. Con el apoyo de la Universidad
Nacional del Callao, su principal objetivo fue proponer mejoras en la gestion
administrativa para incrementar los servicios municipales. La investigacion
involucr6 una muestra de 60 empleados municipales y empled un disefio
descriptivo transversal no experimental. Los hallazgos de Tejeda revelaron que el
conocimiento de los procesos de toma de decisiones y la capacitacion para
funciones administrativas modernas se limitaba principalmente a los funcionarios
designados y al personal de confianza, y que la gerencia general permanecia en
gran medida desinformada. Concluyd que si bien la toma de decisiones fue
reconocida como una funcidn estratégica, no fue suficientemente enfatizada en la
gestion regional, afectando s6lo al 55,91% de las operaciones. Esto destaco la
necesidad de aplicar los principios de las ciencias del comportamiento para
innovar y optimizar los procedimientos administrativos. Ademas, Tejeda sefiald
que la modernizacion administrativa s6lo se conocia en los niveles superiores de
gestion, lo que sugiere la necesidad de una mayor difusién y capacitacion. He
recomendado al Ayuntamiento del Callao actualizar su “Plan Estratégico

Institucional 2007-2009” para abordar los desafios actuales y desarrollar politicas
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de gestion efectivas en beneficio de la poblacidn regional. Ademas, he enfatizado
la importancia de utilizar la toma de decisiones como una herramienta estratégica

para mejorar la efectividad de la gobernanza regional.

Corcuera (2016) en su informe de maestria sobre la gestion Administrativa
y Calidad de Atencion al Cliente, La Farmacia del Hospital Trujillo Il, el objetivo
fue comprender la relacion entre las variables estudiadas; un disefio de
investigacion descriptivo y afin, con 32 trabajadores como muestra, y la
herramienta como cuestionario. Dijo que en las cadenas de farmacias tiene
muchas ventajas, los empleados tienen una forma de atender al puablico, la
infraestructura esta bien ventilada, la calidad de los productos es excelente y los
precios son muy competitivos, con un 80% de los empleados encuestados que
estdn de acuerdo con esto. Se puede concluir que la gestién administrativa es
altamente efectiva, ya que se brinda capacitacion continua. Sin embargo, existe
insatisfaccion con respecto al salario mensual, ya que no se sienten
recompensados por su trabajo. Por otro lado, el 70% de los clientes de Inkafarma
expresaron estar satisfechos con la atencién recibida y los precios mas bajos de
los medicamentos en comparacion con otras farmacias. Por lo tanto, los problemas
en la empresa no estan relacionados con la gestion administrativa ni con la

atencion brindada por los empleados, sino que son causados por otros factores.

Rodas (2016) En su tesis de maestria de 2016, Rodas exploro la gestion
administrativa y los niveles de servicio en la empresa de transporte Mavil Tours
en el area metropolitana de Lima, con el auspicio de la Pontificia Universidad
Catolica del Peru. El estudio tuvo como objetivo descubrir las estrategias que
influyen significativamente en la gestion del transporte y la seguridad vial en las
regiones objetivo. Utilizando un enfoque de investigacion no experimental, Rodas
recopilé datos de 122 trabajadores del transporte mediante un cuestionario. Los
hallazgos indicaron que la oficina de transporte de la ciudad analizada se beneficia
significativamente de las habilidades de liderazgo de sus directivos. Estas
habilidades promueven una comunicacion efectiva y un ambiente de trabajo
positivo, lo que a su vez mejora la colaboracion y la toma de decisiones conjunta
entre los empleados. La investigacion destaco que los empleados se sintieron
motivados y valorados, contribuyendo positivamente a su desempefio. Sin
embargo, Rodas identificd debilidades en los procesos de contratacion y falta de
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capacitacion, sugiriendo areas donde el alcalde y su equipo podrian mejorar la

gestion.

Phillips (2017) En su investigacion en la Universidad Nacional Mayor de
San Marcos, Phillips investigo la gestion administrativa y la motivacion de los
trabajadores en el Policlinico "Sefior de los Milagros™ en el Centro Poblado "Vista
Alegre" de Ayacucho, Peru. El objetivo fue analizar la influencia de las practicas
de gestion en la eficacia de la gestion del sector pablico. Utilizando un tipo de
estudio vinculado, Phillips encuesté a 85 trabajadores utilizando un cuestionario
como herramienta de recopilacion de datos. Los resultados revelaron que el 58%
de los participantes considerd que la gestion era inadecuada, principalmente
debido a la frecuente escasez de medicamentos y al incumplimiento de los
requisitos operativos. Ademas, el 65% de los trabajadores reportd falta de
motivacidn, citando falta de reconocimiento y estimulo a sus esfuerzos. Phillips
concluyé que las préacticas de gestion ineficaces podrian tener un impacto

perjudicial en la motivacion de los empleados del policlinico.
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CAPITULO II
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
2.1 Identificacion del problema

En el mundo actual, mientras continuamos atravesando una pandemia global,
todos, incluidas las empresas de diversos sectores, se ven obligados a adaptar y modificar
sus comportamientos. Las practicas de gestidn tradicionales empleadas anteriormente ya
no son viables en el escenario actual. Como resultado, se ha vuelto crucial analizar e
identificar los ajustes necesarios que deben realizarse para remodelar las estructuras
organizativas y de gestion. Esta adaptacion es esencial para mejorar y sostener las

operaciones comerciales durante estos tiempos dificiles.

La gestion administrativa juega un papel vital en una organizacién, ya que ayuda
a alcanzar los objetivos y fomenta el desarrollo colectivo de los empleados, fomentando
su compromiso con el crecimiento de la empresa. Esta tarea tiene un impacto
significativo, pero la complejidad de crear un sentido de trabajo en equipo entre los
empleados hace que sea un desafio controlar y monitorear diferentes areas
organizacionales de manera efectiva. Por lo tanto, es fundamental orientar a la alta
direccion sobre los estandares que deben implementarse para asegurar la ejecucion

continua de buenas practicas organizacionales (Sanchez, 2020).

El desempefio de los empleados esta cada vez mas influenciado por la necesidad
de habilidades y métodos de trabajo actualizados, ya que los requisitos actuales han
evolucionado significativamente con respecto a los del pasado. Por lo tanto, durante el
proceso de contratacion, es crucial seleccionar candidatos que no sélo demuestren un gran
potencial para un alto desempefio, sino que también posean la capacidad de adaptarse a
los cambios en curso. En el entorno laboral actual, la eficacia trasciende la mera
adaptacion a las circunstancias; requiere habilidades y competencias contemporéaneas. A
medida que las empresas contindan operando, comprender a los candidatos y dominar
nuevas técnicas no es una tarea sencilla. Implica un analisis detallado para garantizar que
las personas seleccionadas sean las mas adecuadas para sus roles designados. (Molano,
2020).

En Perd, existe un desequilibrio notable entre la gestion administrativa y el
desempefio laboral, lo que lleva a gerentes y duefios de negocios a adaptarse e innovar
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formas de trabajar con recursos limitados, una adaptacion critica para sobrevivir a la
pandemia. En muchos casos, las empresas luchan por organizarse eficazmente y retener
a sus empleados, llegando a un punto en el que corren el riesgo de cerrar
permanentemente. Esta situacion pone de relieve que muchas organizaciones priorizan la
generacion de ingresos sin centrarse adecuadamente en procesos de gestion esenciales
como el control, el liderazgo y la gestidon de personas. Estos procesos son cruciales para

abordar los desafios, como es evidente en las circunstancias actuales (Quifiones, 2020).

En la region de Puno se presenta un escenario similar donde los hoteles de cuatro
estrellas operan principalmente basandose en la experiencia mas que en el conocimiento
administrativo formal. Las observaciones indican que los trabajadores a menudo carecen
de motivacion y no estan dispuestos a contribuir positivamente al éxito de la organizacion.
Esta falta de motivacion entre los empleados sugiere un desinterés mas amplio por luchar
por la competitividad o por distinguir a la empresa de las demas. Esencialmente, falta un

esfuerzo colectivo para impulsar el desarrollo de la organizacion.

En estas organizaciones es evidente que existe una importante descoordinacion
entre las distintas areas, 1o que genera retrasos en la realizacion de actividades. Ademas,
la carga administrativa es sustancial, lo que dificulta la capacidad de abordar importantes
cuestiones de gestion de manera eficaz. Ademas, la mayoria de los trabajadores muestran
poco interés en los objetivos del hotel, lo que no sélo conduce a un bajo compromiso con
sus funciones, sino que también subraya la necesidad de mejorar la gestion administrativa
y el desempefio para asegurar el éxito del negocio. Estas cuestiones plantean varias

preguntas pertinentes:

2.2  Enunciados del problema
2.2.1 Definicién del problema

¢Como la gestion administrativa se relaciona con el desempefio laboral en

los hoteles cuatro estrellas de la region de Puno, periodo 20217
2.2.2 Sistematizacién de problema

¢ Cuél es el nivel de la gestién administrativa en los hoteles cuatro estrellas

de la region de Puno?
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¢Cuél es el nivel de desemperio laboral en los hoteles cuatro estrellas de la

region de Puno?

¢Cuéles de las dimensiones de la gestién administrativa tienen menor
relaciéon con el desempefio laboral en los hoteles cuatro estrellas de la region de

Puno?

2.3 Justificacién

El estudio se centra en la gestion administrativa y el desempefio laboral,
especificamente en el contexto de los hoteles de cuatro estrellas en la region de Puno, un
sector previamente poco explorado. La justificacion de este estudio surge de su utilidad
practica para mejorar la gestion administrativa y el desempefio laboral, lo que podria
beneficiar significativamente a los empresarios y profesionales de la industria hotelera
que buscan reforzar la eficacia organizacional y mejorar las contribuciones de los
empleados. Socialmente, el estudio tiene como objetivo ayudar a estas partes interesadas
a lograr un equilibrio entre la fortaleza organizacional y el aporte laboral. El objetivo es
reestructurar las empresas para minimizar las deficiencias y mejorar las evaluaciones de
los empleados, mejorando asi las condiciones laborales. Esta investigacion se basa en los
marcos Raffino (2020) y Sy (2019) para evaluar la gestion administrativa y el desempefio
laboral, con el objetivo de arrojar nueva luz sobre la dindmica de la industria hotelera en

la regidn Puno.

Desde un punto de vista practico, este estudio ha identificado con éxito problemas
relacionados con la coordinacion, planificacién, secuenciacion de procesos Yy
responsabilidades del personal dentro del hotel. El objetivo es idear soluciones especificas
para mejorar las operaciones de la empresa. Metodoldgicamente, se justifica el uso de
herramientas de recoleccion de datos fundamentadas en las teorias de autores
contemporaneos, ya que tiene como objetivo probar las hipotesis propuestas y contribuir

al campo cientifico y de investigacion sobre temas similares.
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2.4  Objetivos
2.4.1 Objetivo general

Establecer de qué manera la gestion administrativa se relaciona con el
desempefio laboral en los hoteles cuatro estrellas de la region de Puno, periodo
2021.

2.4.2 Objetivos especificos

Determinar el nivel de la gestion administrativa en los hoteles cuatro

estrellas de la region de Puno.

Determinar el nivel de desempefio laboral en los hoteles cuatro estrellas

de la region de Puno.

Identificar las dimensiones de la gestion administrativa que tienen menor
relacién con el desempefio laboral en los hoteles cuatro estrellas de la region de

Puno.
2.5  Hipotesis
2.5.1 Hipotesis general

La gestion administrativa se relaciona significativamente con el
desempefio laboral en los hoteles cuatro estrellas de la region de Puno, periodo
2021.

2.5.2 Hipotesis especificas

El nivel de la gestion administrativa es regular en los hoteles cuatro

estrellas de la region de Puno.

El nivel de desempefio laboral es regular en los hoteles cuatro estrellas de

la region de Puno.

Las dimensiones de la gestion administrativa que tienen menor relacion
con el desempefio laboral en los hoteles cuatro estrellas de la region de Puno son

la planificacion y la direccion.

30

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesic
I



» UNIVERSIDAD
NACIONAL DEL ALTIPLANO TESIS EPG UNA - PUNO

Repositorio Institucional

CAPITULO 111
MATERIALES Y METODOS
3.1  Lugar de estudio

La provincia de Puno es una de las veinticuatro provincias de la Republica del
Perd, junto con la provincia del Callao. La ciudad capital es Puno, situada en la meseta
del Collao en el sureste del pais. Las coordenadas geograficas de Puno varian entre
13°0066'00” y 17°17'30” de latitud sur, y 71° 06'57” a 68°48'46” de longitud oeste.
Comparte su frontera norte con la regién de Madre de Dios, limita con Bolivia y el lago
Titicaca al este, Tacna al sur, Moguegua al suroeste y Arequipa y Cusco al oeste. Con una
superficie de 66.997 kilémetros cuadrados, Puno es el quinto departamento mas grande
del Perd, después de Loreto, Ucayali, Madre de Dios y Cusco. Establecida el 26 de abril
de 1822, Puno es reconocida por la Fiesta de la Virgen de Candelaria, que la UNESCO
declaré como Patrimonio Cultural Inmaterial de la Humanidad el 27 de noviembre de
2014,

Se cree ampliamente que la papa cultivada se origind en la regién montafiosa
conocida como Collao, que también es el sitio de la antigua cultura Pucara. Esta zona
albergo diversos sefiorios que finalmente fueron incorporados al Imperio Inca antes del
siglo XV. Durante todo el periodo colonial, Collao sirvié como un importante centro
comercial. Historicamente, la region también jug6 un papel fundamental durante dos
fases de la rebelion liderada por Tupac Amaru Il a finales del siglo XV111. A Tapac Amaru
I, su predecesor, se le atribuye el mérito de ser el primero en resistir la dominacién

europea en la zona.

3.2 Poblacion

La poblacion estuvo constituida por todos los trabajadores de los hoteles cuatro
estrellas de la regién de Puno:
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Tabla 1
Poblacion
Nombre o Nombre Categoria No de Node No de
Razo6n Social Comercial hab. camas trabajadores
NESSUS CASA ANDINA Cuatro 45 84 17
HOTELES PERU PREMIUN estrellas
S.A PUNO
CASONA PLAZA CASONA Cuatro 68 126 36
HOTEL E.I.R.L PLAZA estrellas
CARTIRPERU  JOSE ANTONIO Cuatro 106 190 48
SRL estrellas
HOTELERIAE QALASAYA Cuatro 35 56 25
INVERSIONES estrellas
LATINO S.A
OPERAC. Y ROYAL INN Cuatro 54 149 32
SERV. GRLES PUNO estrellas
PUNO S.A.C
INMOBILIARIA SONESTA Cuatro 62 130 42
DE TURISMO POSADA DEL estrellas
SA INCA
TAYPIKALA TAYPIKALA Cuatro 74 136 36
HOTEL LAGO LAGO estrellas
S.AC
TOTAL 444 871 236

Nota. DIRCETUR Puno
3.3 Muestra

En este estudio, para el calculo del tamafio de muestra cuando el universo es finito,
es decir, es contable como lo indican Sampieri et al. (2014) se puede utilizar el muestreo
no probabilistico, se utilizd6 un muestreo no probabilistico que sera a conveniencia del
investigador que permita seleccionar aquellos casos accesibles que acepten ser incluidos.
Esto se basa en la facil accesibilidad y cercania de los sujetos para el investigador Otzen
y Manterola (2017), es decir, conocemos la poblacién total y, para lo cual se tomé el 40%
del total de 236 de la poblacion, los cuales hay 94 trabajadores, donde se estratifico seguin

los hoteles y nimero de trabajadores de la siguiente manera:
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Tabla 2
Muestra
. . . No de
Nombre o Razon Social Nombre Comercial -
trabajadores
NESSUS HOTELES PERU S.A CASA ANDINA PREMIUN PUNO 7
CASONA PLAZA HOTEL E.I.R.L CASONA PLAZA 14
CARTIR PERU SR.L JOSE ANTONIO 19
HOTELERIA E INVERSIONES QALASAYA 10
LATINO S.A
OPERAC. Y SERV. GRLES PUNO ROYAL INN PUNO 13
SAC
INMOBILIARIA DE TURISMO SA SONESTA POSADA DEL INCA 17
TAYPIKALA HOTEL LAGO S.A.C TAYPIKALA LAGO 14
TOTAL MUESTRA 94
Nota. Elaboracién Propia
3.4  Método de investigacion
3.4.1 Enfoque de Investigacion
La investigacion emplea un enfoque cuantitativo, utilizando la

recopilacién de datos para probar hipétesis a través de mediciones numéricas y
andlisis estadistico como lo describen Sampieri et al. (2014). Este método ayuda
a identificar patrones de comportamiento y verificar teorias. Se utilizan tablas de

frecuencia y graficos para mejorar la gestion de la informacion.
3.4.2 Alcance de Investigacion

La investigacion adopta un disefio correlacional para explorar las
relaciones o asociaciones entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables dentro
de una muestra o contexto especifico. Aunque a veces se centra solo en dos

variables, el estudio a menudo examina las interacciones entre tres, cuatro o mas
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variables, como lo describen Sampieri et al. (2014). El coeficiente de correlacion

de Pearson se utiliz6 para evaluar las relaciones entre las variables en este estudio.
3.4.3 Nivel de Investigacién

La investigacion es de naturaleza descriptiva, con el objetivo de delinear
meticulosamente los principales atributos y rasgos de cada fendmeno investigado.
segun Sampieri et al. (2014), describe tendencias dentro de un grupo o poblacién
especifica. En este estudio, se utilizaron tablas y graficos derivados de datos de

encuestas para detallar las caracteristicas importantes de cada variable.
3.4.4 Disefio de la investigacion

En este estudio, el disefio de investigacion es no experimental, descriptivo-
correlacional y transversal. Es no experimental porque no manipula variables, sino
que observa la realidad y analiza la situacién problematica existente. El disefio es
transversal ya que la recopilacién de datos se produce en un Unico momento en el

tiempo. (Sampieri et al., 2014).
3.4.5 Método
Metodo Descriptivo

Este enfoque se emple6 para explicar, discutir y analizar la gestion

administrativa y el rendimiento laboral.
Método Deductivo

Este proceso, arraigado en una perspectiva amplia sobre la satisfaccion

laboral, ha ayudado a identificar los rasgos unicos de la gestién administrativa.

A lo largo de la investigacion, la hipotesis propuesta fue probada
utilizando una combinacion de logica y marco tedrico, afirmando nuestra
comprension de la situacion real. Esta verificacion se produjo confrontando la
hipétesis con la realidad y empleando herramientas mensurables para cuantificar
las variables involucradas. Para el analisis de los datos se utilizaron herramientas

como el software SPSS y diversas hojas de célculo.
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3.4.6 Técnicas e instrumentos de investigacion

Cuestionario

Esa técnica consisti6 en hacer preguntas. De esta forma, se obtuvo
informacién. Se debe considerar como obtener la informacion necesaria para
lograr los objetivos del estudio, se adaptd el cuestionario ya validado de Ramirez
(2021).

3.4.7 Procesamiento de datos de la investigacion

Se llevaron a cabo las siguientes actividades para el procesamiento y

analisis de los datos:
e Organizacion de datos en tablas.
e Uso de la estadistica descriptiva.

e Se empleara el software estadistico SPSS y hojas de calculo para analizar
los datos.

3.5  Descripcion detallada de métodos por objetivos especificos

El primer objetivo del estudio fue evaluar el nivel de gestion administrativa en
hoteles de cuatro estrellas de la region Puno. Los datos se recopilaron mediante encuestas,

que luego se procesaron en datos cuantitativos para su analisis.

El segundo objetivo se centrd en evaluar el nivel de desempefio laboral en hoteles
cuatro estrellas de la regién Puno. De manera similar al primer objetivo, los datos de la

encuesta se analizaron y convirtieron en datos cuantitativos para este proposito.

El tercer objetivo implicé analizar los datos para identificar aspectos de la gestion
administrativa que tienen una correlacion mas débil con el desempefio laboral en hoteles

de cuatro estrellas de la region Puno.
3.5.1 Uso de materiales, equipos, instrumentos, insumos, entre otros

Dado que se trata de una investigacion descriptiva y correlacional, se

emplearon las siguientes técnicas en este estudio.
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Técnicas Conceptuales

Son procesos mentales que asisten en la investigacion, permitiendo la
identificacion, planteamiento y justificacion de problemas, asi como la definicion

de variables y la creacion de hipotesis de forma ldgica y organizada.
Observacion Directa

Esta metodologia se utilizd de forma sistematica para recolectar los datos
necesarios que faciliten el analisis del problema de investigacion y permitan
entender la situacion objeto de estudio, con el objetivo de evaluar las metas

establecidas.
3.5.2 Correlacion de Pearson

El coeficiente de correlacion de Pearson es una herramienta estadistica que
se utiliza para medir la fuerza y la direccién de la relacion lineal entre dos
variables numéricas continuas. A diferencia de la covarianza, que puede verse
afectada por la escala de las variables, la correlacion de Pearson proporciona una
medida independiente de la escala, lo que la hace mas eficaz para comparar

relaciones entre diferentes conjuntos de datos.

En términos mas simples, el coeficiente de correlacion de Pearson nos

ayuda a evaluar cdmo se relacionan dos variables numéricas entre si.

El coeficiente oscila entre +1 y -1. Un valor de 0 significa que no hay
correlacion entre las variables. Un valor positivo indica una correlacion positiva,
lo que significa que a medida que una variable aumenta, la otra también tiende a
aumentar. Por el contrario, un valor negativo sugiere una correlacion negativa,
donde un aumento en una variable normalmente conduce a una disminucion en la

otra.
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

4.1  Determinacion del nivel de la gestion administrativa en los hoteles cuatro

estrellas de la regién de Puno

Del instrumento aplicado con el fin de determinar el nivel de la gestion
administrativa en los hoteles cuatro estrellas de la region de Puno se obtuvieron lo

siguiente:

Tabla 3

El grado de conocimiento que tiene sobre las metas y objetivos trazados por el hotel

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido Malo 1 1,1 1,1 11
Regular 37 39,4 39,4 40,4
Bueno 45 47,9 47,9 88,3
Muy bueno 11 11,7 11,7 100,0
Total 94 100,0 100,0

En la tabla 3 se contempla que el 11,7% de los participantes considera que su
conocimiento sobre las metas y objetivos del hotel es muy bueno, el 47,9% lo evalla
como bueno, el 39,4% lo considera regular y solo el 1,1% lo califica como malo. Se
observa que existe un buen nivel de conocimiento sobre las metas y objetivos, aunque se
sugiere la implementacion de directrices que faciliten una comprensién méas profunda de

estos aspectos.
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Tabla 4
El grado de cumplimiento de las metas y objetivos trazados del hotel

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Muy Malo 1 1,1 1,1 1,1
Malo 1 11 1,1 2,1
Regular 18 19,1 19,1 21,3
Bueno 44 46,8 46,8 68,1
Muy bueno 30 31,9 31,9 100,0
Total 94 100,0 100,0

En la tabla 4 se contempla que el 31,9% de los participantes considera que el
cumplimiento de las metas y objetivos establecidos por el hotel es muy bueno, el 46,8%
lo evalia como bueno, el 19,1% lo considera regular, el 1,1% lo califica como malo y
otro 1,1% lo califica como muy malo. Se observa un nivel general de cumplimiento

satisfactorio de las metas y objetivos establecidos.

Tabla 5

La forma en que se proyectan las metas y objetivos del hotel

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Malo 2 2,1 2,1 2,1
Regular 20 21,3 21,3 23,4
Bueno 38 40,4 40,4 63,8
Muy bueno 34 36,2 36,2 100,0
Total 94 100,0 100,0

En la tabla 5 se contempla que el 36,2% de los participantes considera que la
forma en que se proyectan las metas y objetivos del hotel es muy buena, el 40,4% lo
califica como bueno, el 21,3% lo evalia como regular y el 1,1% lo considera malo. Se

observa que las metas y objetivos estan bien proyectados en general en los hoteles.
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Tabla 6

Las actividades planteadas para cumplir con las metas y objetivos del hotel

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Regular 24 25,5 25,5 25,5
Bueno 36 38,3 38,3 63,8
Muy bueno 34 36,2 36,2 100,0
Total 94 100,0 100,0

En la tabla 6 se contempla que el 36,2% de los encuestados considera que las
actividades planteadas para cumplir con las metas y objetivos del hotel son muy buenas,
el 38,3% las califica como buenas y el 25,3% las considera regulares. Se observa que las

actividades planteadas son adecuadas para cumplir con las metas y objetivos del hotel.

Tabla 7

Los recursos empleados para la planificacion del hotel

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Malo 2 2,1 2,1 2,1
Regular 17 18,1 18,1 20,2
Bueno 42 44,7 44,7 64,9
Muy bueno 33 35,1 35,1 100,0
Total 94 100,0 100,0

En la tabla 7 se contempla que el 35,1% de los encuestados considera que los
recursos empleados para la planificacion del hotel son muy buenos, el 44,7% los califica
como buenos, el 18,1% los califica como regulares y el 2,1% los califica como malos. Se

observa que hay buenos recursos disponibles para la planificacién en los hoteles.

39

repositorio.unap.edu.pe
{0 OIVI( (dl" adecuadd ! > eSla (e
I



, UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
By Repositorio Institucional

TESIS EPG UNA - PUNO

Tabla 8

La planificacion que realiza el hotel

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Regular 19 20,2 20,2 20,2
Bueno 36 38,3 38,3 58,5
Muy bueno 39 41,5 41,5 100,0
Total 94 100,0 100,0

En la tabla 8 se contempla que el 41,5% de los encuestados manifiesta que califica
como muy bueno la planificacion que realiza el hotel, el 38,3% lo califica como bueno y
el 20,2% lo califica como regular. Observando en general que existe una buena

planificacién en los hoteles.

Tabla 9

La distribucion del trabajo dentro de todo el hotel

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Malo 2 2,1 2,1 2,1
Regular 25 26,6 26,6 28,7
Bueno 51 54,3 54,3 83,0
Muy bueno 16 17,0 17,0 100,0
Total 94 100,0 100,0

En la tabla 9 se contempla que el 17,0% de los encuestados considera que la

distribucion del trabajo dentro de todo el hotel es muy buena, el 54,3% la califica como

buena, el 26,6% la califica como regular y el 2,1% la califica como mala. Se observa que

hay una buena distribucion del trabajo en todo el hotel.
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Tabla 10

La distribucion de los recursos para todo el hotel

TESIS EPG UNA - PUNO

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Malo 1 1,1 1,1 1,1
Regular 25 26,6 26,6 27,7
Bueno 40 42,6 42,6 70,2
Muy bueno 28 29,8 29,8 100,0
Total 94 100,0 100,0

En la tabla 10 se contempla que el 28,8% de los encuestados considera que la
distribucion de los recursos para todo el hotel es muy buena, el 42,6% la califica como
buena, el 26,6% la califica como regular y el 1,1% la califica como mala. Se observa que

existe una buena distribucién de recursos para todos los hoteles.

Tabla 11

La distribucion de recursos en el area que trabajas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Regular 19 20,2 20,2 20,2
Bueno 46 48,9 48,9 69,1
Muy bueno 29 30,9 30,9 100,0
Total 94 100,0 100,0

En la tabla 11 se contempla que el 30,9% de los encuestados manifiesta que
califica como muy bueno la distribucion de recursos en el area que trabajas, el 49,9% lo
califica como bueno y el 20,2% lo califica como regular. Observando que es buena la

distribucion de recursos en el area que trabajan.
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Tabla 12

La distribucion de recursos economicos que hace el hotel para las diferentes areas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido Regular 22 23,4 23,4 23,4
Bueno 43 45,7 45,7 69,1
Muy bueno 29 30,9 30,9 100,0
Total 94 100,0 100,0

En la tabla 12 se contempla que el 30,9% de los encuestados manifiesta que
califica como muy bueno la distribucion de recursos econémicos que hace el hotel para
las diferentes areas, el 45,7% lo califica como bueno y el 23,4% lo califica como regular.
Observando que es buena la distribucion de recursos econdémicos en diferentes areas que

realiza el hotel.

Tabla 13

El orden y desarrollo del trabajo de tu area

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido Regular 15 16,0 16,0 16,0
Bueno 48 51,1 51,1 67,0
Muy bueno 31 33,0 33,0 100,0
Total 94 100,0 100,0

En la tabla 13 se contempla que el 33,0% de los encuestados considera que el
orden y desarrollo del trabajo en su &rea es muy bueno, el 51,1% lo califica como bueno
y el 16,0% lo califica como regular. Se observa que el orden y desarrollo son buenos en

las &reas correspondientes.
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Tabla 14
El orden y desarrollo del trabajo de todo el hotel

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Malo 1 1,1 11 11
Regular 14 14,9 14,9 16,0
Bueno 41 43,6 43,6 59,6
Muy bueno 38 40,4 40,4 100,0
Total 94 100,0 100,0

En la tabla 14 se contempla que el 40,4% de los encuestados considera que el
orden y desarrollo del trabajo en todo el hotel es excelente, el 43,6% lo califica como
bueno, el 14,9% lo califica como regular y el 1,1% lo califica como malo. Se observa que

el orden y desarrollo en todo el hotel son buenos y muy buenos.

Tabla 15

El abastecimiento de personal por areas dentro del hotel

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido Regular 19 20,2 20,2 20,2
Bueno 44 46,8 46,8 67,0
Muy bueno 31 33,0 33,0 100,0
Total 94 100,0 100,0

En la tabla 15 se contempla que el 33,0% de los encuestados manifiesta que
califica como muy bueno el abastecimiento de personal por areas dentro del hotel, el
46,8% lo califica como bueno y el 20,2% lo califica como regular. Observando que se

tiene un buen abastecimiento de personal en las diferentes areas del hotel.
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Tabla 16
La capacidad profesional del personal de todo el hotel

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido Malo 1 11 11 11
Regular 16 17,0 17,0 18,1
Bueno 46 48,9 48,9 67,0
Muy bueno 31 33,0 33,0 100,0
Total 94 100,0 100,0

En la tabla 16 se contempla que el 33,0% de los encuestados considera que la
capacidad profesional del personal en todo el hotel es excelente, el 48,9% lo califica como
bueno, el 17,0% lo califica como regular y el 1,1% lo califica como malo. Se observa que

la capacidad profesional es buena en todo el hotel.

Tabla 17

La organizacion que maneja el hotel

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido Regular 17 18,1 18,1 18,1
Bueno 43 45,7 45,7 63,8
Muy bueno 34 36,2 36,2 100,0
Total 94 100,0 100,0

En la tabla 17 se contempla que el 36,2% de los encuestados manifiesta que
califica como muy bueno la organizacion que maneja el hotel, el 45,7% lo califica como
bueno y el 18,1% lo califica como regular. Observando que es buena la organizacion que

maneja todo el hotel.
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Tabla 18

El grado de conocimiento que tienes sobre las estrategias trazadas por el hotel

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido  Porcentaje acumulado
Vélido Regular 29 30,9 30,9 30,9
Bueno 52 55,3 55,3 86,2
Muy bueno 13 13,8 13,8 100,0
Total 94 100,0 100,0

En la tabla 18 se contempla que el 13,8% de los encuestados considera que su
grado de conocimiento sobre las estrategias trazadas por el hotel es excelente, el 55,3%
lo califica como bueno y el 30,9% lo califica como regular. Se observa que el grado de

conocimiento sobre las estrategias es variable, siendo mayoritariamente bueno y regular.

Tabla 19

La forma en que se proyectan las estrategias del hotel

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido Regular 25 26,6 26,6 26,6
Bueno 38 40,4 40,4 67,0
Muy bueno 31 33,0 33,0 100,0
Total 94 100,0 100,0

En la tabla 19 se contempla que el 30,0% de los encuestados considera que la
proyeccion de las estrategias del hotel es excelente, el 40,4% lo califica como bueno y el
26,6% lo califica como regular. Se observa que la forma en que se proyectan las

estrategias es mayoritariamente buena en los hoteles.
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Tabla 20

El grado de cumplimiento de las estrategias trazadas del hotel

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Malo 1 1,1 1,1 1,1
Regular 21 22,3 22,3 23,4
Bueno 43 45,7 45,7 69,1
Muy bueno 29 30,9 30,9 100,0
Total 94 100,0 100,0

En la tabla 20 se contempla que el 30,9% de los encuestados considera que el
grado de cumplimiento de las estrategias trazadas por el hotel es excelente, el 45,7% lo
califica como bueno, el 22,3% lo califica como regular y el 1,1% lo califica como malo.
Se observa que el grado de cumplimiento de las estrategias es mayoritariamente bueno en

el hotel.

Tabla 21

Las actividades planteadas para cumplir con las estrategias del hotel

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Malo 1 11 11 11
Regular 15 16,0 16,0 17,0
Bueno 48 51,1 51,1 68,1
Muy bueno 30 31,9 31,9 100,0
Total 94 100,0 100,0

En la tabla 21 se contempla que el 31,9% de los encuestados considera que las
actividades planteadas para cumplir con las estrategias del hotel son excelentes, el 51,1%
las califica como buenas, el 16,0% las califica como regulares y el 1,1% las califica como
malas. Se observa que las actividades propuestas para cumplir con las estrategias del hotel

son mayoritariamente buenas.
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Tabla 22

La motivacion del personal en relacion con las estrategias planteadas por el hotel

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido Malo 1 1,1 11 11
Regular 19 20,2 20,2 21,3
Bueno 42 447 44,7 66,0
Muy bueno 32 34,0 34,0 100,0
Total 94 100,0 100,0

En la tabla 22 se contempla que el 34,0% de los encuestados considera que la
motivacion del personal en relacion con las estrategias planteadas por el hotel es
excelente, el 44,7% la califica como buena, el 20,2% la califica como regular y el 1,1%
la califica como mala. Se observa que la motivacion del personal en relacion a las

estrategias planteadas por el hotel es mayoritariamente buena.

Tabla 23

La forma en que el hotel motiva a su personal

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje véalido acumulado
Vaélido Malo 1 1,1 1,1 1,1
Regular 20 21,3 21,3 22,3
Bueno 42 447 447 67,0
Muy bueno 31 33,0 33,0 100,0
Total 94 100,0 100,0

En la tabla 23 se contempla que el 33,0% de los encuestados considera que la
forma en que el hotel motiva a su personal es excelente, el 44,7% la califica como buena,
el 21,3% la califica como regular y el 1,1% la califica como mala. Se observa que la forma

en que los hoteles motivan a su personal es mayoritariamente buena.
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Tabla 24

La comunicacion entre el personal y autoridades o representantes del hotel

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Regular 15 16,0 16,0 16,0
Bueno 45 47,9 47,9 63,8
Muy bueno 34 36,2 36,2 100,0
Total 94 100,0 100,0

En la tabla 24 se contempla que el 36,2% de los encuestados considera que la
comunicacion entre el personal y las autoridades o representantes del hotel es excelente,
el 47,9% la califica como buena y el 16,0% la califica como regular. Se observa que la
comunicacion entre el personal y las autoridades o representantes en los hoteles es

mayoritariamente buena.

Tabla 25

La comunicacion entre las diferentes areas del hotel

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Malo 1 1,1 11 11
Regular 15 16,0 16,0 17,0
Bueno 46 48,9 48,9 66,0
Muy bueno 32 34,0 34,0 100,0
Total 94 100,0 100,0

En latabla 25y figura 23 se contempla que el 34,0% de los encuestados considera
que la comunicacion entre las diferentes areas del hotel es excelente, el 48,9% la califica
como buena, el 16,0% la califica como regular y el 1,1% la califica como mala. Se

observa que la comunicacion entre las diferentes areas del hotel es mayormente buena.
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Tabla 26

La direccion que emplea el hotel

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido Malo 1 11 1,1 11
Regular 12 12,8 12,8 13,8
Bueno 48 51,1 51,1 64,9
Muy bueno 33 35,1 35,1 100,0
Total 94 100,0 100,0

En la tabla 26 se contempla que el 35,1% de los encuestados considera que la
direccion del hotel es muy efectiva, el 51,1% la evalia como efectiva, el 12,8% la
considera aceptable y el 1,1% la considera deficiente. Se concluye que la direccion

empleada por el hotel es efectiva y satisfactoria en su mayoria.

Tabla 27

El seguimiento o supervision de las tareas que se realizan en el hotel

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje véalido acumulado
Vélido Malo 3 3,2 3,2 3,2
Regular 20 21,3 21,3 24,5
Bueno 55 58,5 58,5 83,0
Muy bueno 16 17,0 17,0 100,0
Total 94 100,0 100,0

En la tabla 27 se contempla que el 17,0% de los encuestados considera que el
seguimiento o supervision de las tareas en el hotel es excelente, el 58,5% lo califica como
bueno, el 21,3% lo considera aceptable y el 3,2% lo evalia como deficiente. Se evidencia

una supervisioén efectiva y mayoritariamente positiva de las tareas en el hotel.
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Tabla 28

El seguimiento o supervision de las estrategias trazadas por el hotel

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Regular 19 20,2 20,2 20,2
Bueno 45 47,9 47,9 68,1
Muy bueno 30 31,9 31,9 100,0
Total 94 100,0 100,0

En la tabla 28 se contempla que el 31,9% de los encuestados considera que el
seguimiento o supervision de las estrategias trazadas por el hotel es excelente, el 47,9%
lo califica como bueno y el 20,2% lo evalta como regular. Se observa que las estrategias
planteadas para la supervision son mayoritariamente efectivas y bien evaluadas por los

encuestados.

Tabla 29

Las decisiones tomadas en pro del bienestar del hotel

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Malo 2 2,1 2,1 2,1
Regular 8 8,5 8,5 10,6
Bueno 53 56,4 56,4 67,0
Muy bueno 31 33,0 33,0 100,0
Total 94 100,0 100,0

En la tabla 29 se contempla que el 33,0% de los encuestados opina que las
decisiones tomadas en beneficio del bienestar del hotel son excelentes, el 56,4% las
califica como buenas, el 8,5% como regulares y el 2,1% como malas. Se observa que las
decisiones tomadas en pro del bienestar del hotel son mayoritariamente positivas y
beneficiosas.
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Tabla 30

La solucion de conflictos entre el personal

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Regular 14 14,9 14,9 14,9
Bueno 44 46,8 46,8 61,7
Muy bueno 36 38,3 38,3 100,0
Total 94 100,0 100,0

En la tabla 30 se contempla que el 38,3% de los encuestados manifiesta que
califica como muy bueno la solucion de conflictos entre el personal, el 46,8% lo califica
como bueno y el 14,9% lo califica como regular. Observando que es buena la solucion de

conflictos entre el personal.

Tabla 31

La solucion de conflictos entre areas del hotel

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido Malo 4 4,3 4,3 4,3
Regular 33 35,1 35,1 39,4
Bueno 45 47,9 47,9 87,2
Muy bueno 12 12,8 12,8 100,0
Total 94 100,0 100,0

En la tabla 31 se contempla que el 12,8% de los encuestados considera que la
resolucion de conflictos entre las distintas &reas del hotel es excelente, el 47,9% la califica
como buena, el 35,1% como regular y el 4,3% como mala. Se observa que la solucion de
conflictos entre areas del hotel es mayormente satisfactoria y efectiva.
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Tabla 32

Los resultados obtenidos por medio de las estrategias del hotel

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Malo 3 3,2 3,2 3,2
Regular 13 13,8 13,8 17,0
Bueno 53 56,4 56,4 73,4
Muy bueno 25 26,6 26,6 100,0
Total 94 100,0 100,0

En la tabla 32 se contempla que el 26,6% de los encuestados considera que los
resultados obtenidos a través de las estrategias implementadas por el hotel son excelentes,
el 56,4% los califica como buenos, el 13,8% como regulares y el 3,2% como malos. Se
observa que los resultados obtenidos a través de las estrategias son mayormente buenos,

segun la percepcion de los encuestados.

Tabla 33

La evaluacion de los resultados por medio de las estrategias del hotel

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Malo 1 11 1,1 11
Regular 18 19,1 19,1 20,2
Bueno 42 44,7 447 64,9
Muy bueno 33 35,1 35,1 100,0
Total 94 100,0 100,0

En la tabla 33 se contempla que el 35,1% de los encuestados considera que la
evaluacion de los resultados a través de las estrategias implementadas por el hotel es
excelente, el 44,7% la califica como buena, el 19,1% como regular y el 1,1% como mala.
Se observa que la evaluacion de los resultados por medio de las estrategias del hotel es

mayormente buena, segln la percepcion de los encuestados.
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Tabla 34

El control que ejerce el hotel

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Malo 3 3,2 3,2 3,2
Regular 11 11,7 11,7 14,9
Bueno 46 48,9 48,9 63,8
Muy bueno 34 36,2 36,2 100,0
Total 94 100,0 100,0

En la tabla 34 se contempla que el 36,2% de los encuestados considera que el
control ejercido por el hotel es excelente, el 48,9% lo califica como bueno, el 11,7% como
regular y el 3,2% como malo. Se observa que el control ejercido por el hotel es

mayormente bueno, segun la percepcién de los encuestados.
Contrastacion de la hipdtesis especifica N° 01

La hipotesis especifico especifico N° 01 afirma que “El nivel de la gestion
administrativa es regular en los hoteles cuatro estrellas de la region de Puno”, segin las
tablas del 1 al 32 se observd que la gestion administrativa es regular. Por lo que se
verificar la hipdtesis que es: El nivel de la gestion administrativa es regular en los hoteles

cuatro estrellas de la region de Puno.

4.2  Determinacion del nivel de desempefio laboral en los hoteles cuatro estrellas

de la region de Puno

Se obtuvieron los siguientes resultados a partir de la utilizacién del instrumento
disefiado para evaluar el rendimiento laboral en los hoteles de cuatro estrellas en la region
de Puno.
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Tabla 35

La manera en que los colaboradores realizan su trabajo para el hotel

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido Regular 16 17,0 17,0 17,0
Bueno 53 56,4 56,4 73,4
Muy bueno 25 26,6 26,6 100,0
Total 94 100,0 100,0

En la tabla 35 se contempla que el 26,6% de los participantes indica que considera
excelente el desempefio de los colaboradores en el hotel, el 56,4% lo evalla como

satisfactorio y el 17,0% lo considera aceptable.

Tabla 36

Los resultados que muestran los colaboradores para el hotel

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido Regular 16 17,0 17,0 17,0
Bueno 44 46,8 46,8 63,8
Muy bueno 34 36,2 36,2 100,0
Total 94 100,0 100,0

En la tabla 36 se contempla que el 36,2% de los participantes indica que considera
excelente los resultados mostrados por los colaboradores en el hotel, el 46,8% lo evalla

como satisfactorio y el 17,0% lo considera aceptable.
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Tabla 37

El funcionamiento de las areas del hotel

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Malo 1 1,1 11 11
Regular 13 13,8 13,8 14,9
Bueno 47 50,0 50,0 64,9
Muy bueno 33 35,1 35,1 100,0
Total 94 100,0 100,0

En la tabla 37 se contempla que el 35,1% de los participantes indica que considera
excelente el desempefio de las areas del hotel, el 50,0% lo evaltia como satisfactorio, el

13,8% lo considera aceptable y el 1,1% lo califica como deficiente.

Tabla 38

La forma de trabajar del area de recepcion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vaélido Malo 1 1,1 1,1 1,1
Regular 14 14,9 14,9 16,0
Bueno 45 47,9 47,9 63,8
Muy bueno 34 36,2 36,2 100,0
Total 94 100, 100,0

En la tabla 38 se contempla que el 36,2% de los participantes indica que considera
excelente el desempefio del area de recepcion en su forma de trabajo, el 47,9% lo evalla
como satisfactorio, el 14,9% lo considera aceptable y el 1,1% lo califica como deficiente.

Tabla 39

La forma de trabajar del area de housekeeping
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Malo 1 1,1 11 11
Regular 8 8,5 8,5 9,6
Bueno 50 53,2 53,2 62,8
Muy bueno 35 37,2 37,2 100,0
Total 94 100,0 100,0

En la tabla 39 se contempla que el 37.2% de los encuestados considera que el
desempefio del area de housekeeping es muy bueno, mientras que el 53.2% lo califica

como bueno. Por otro lado, un 8.5% opina que es regular y el 1.1% lo ve como malo.

Tabla 40

La forma de trabajar del area de alimentos y bebidas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vaélido Malo 1 1,1 11 1,1
Regular 14 14,9 14,9 16,0
Bueno 47 50,0 50,0 66,0
Muy bueno 32 34,0 34,0 100,0
Total 94 100,0 100,0

En la tabla 40 se contempla que el 34.0% de los encuestados califica como muy
bueno el desemperio del area de alimentos y bebidas, mientras que el 50.0% lo considera

bueno. Ademas, el 14.9% lo evalta como regular y el 1.1% lo califica como malo.
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Tabla 41

La forma de trabajar del area de mantenimiento y almacén

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido Regular 13 13,8 13,8 13,8
Bueno 44 46,8 46,8 60,6
Muy bueno 37 394 39,4 100,0
Total 94 100,0 100,0

En la tabla 41 se contempla que el 39.4% de los encuestados considera que el
desempefio del area de mantenimiento y almacén es muy bueno, mientras que el 46.8%

lo califica como bueno y el 13.8% lo evalua como regular.

Tabla 42

La forma de trabajar del area de lavanderia

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Malo 1 1,1 1,1 11
Regular 11 11,7 11,7 12,8
Bueno 49 52,1 52,1 64,9
Muy bueno 33 35,1 35,1 100,0
Total 94 100,0 100,0

En la tabla 42 se contempla que el 35.1% de los encuestados califica como muy
bueno el trabajo del area de lavanderia, mientras que el 52.1% lo considera bueno.

Ademas, el 11.7% lo evalta como regular y el 1.1% lo califica como malo.
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Tabla 43

La forma de trabajar del area de administracion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Regular 8 8,5 8,5 8,5
Bueno 54 57,4 57,4 66,0
Muy bueno 32 34,0 34,0 100,0
Total 94 100,0 100,0

En la tabla 43 se contempla que el 34,0% de los encuestados manifiesta que
califica como muy bueno la forma de trabajar del area de administracion, el 57,4% lo

califica como bueno y el 8,5% lo califica como regular.

Tabla 44

Los resultados que obtiene el hotel por parte de todo el personal

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido Regular 8 8,5 8,5 8,5
Bueno 46 48,9 48,9 57,4
Muy bueno 40 42,6 42,6 100,0
Total 94 100,0 100,0

En la tabla 44 se contempla que el 42.6% de los encuestados califica como muy
buenos los resultados obtenidos por el hotel gracias a todo su personal, mientras que el

48.9% los considera buenos y el 8.5% los evalia como regulares.
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Tabla 45

El grado en que los colaboradores aportan para alcanzar las metas del hotel

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Vaélido Regular 14 14,9 14,9 14,9
Bueno 63 67,0 67,0 81,9
Muy bueno 17 18,1 18,1 100,0

Total 94 100,0 100,0

En la tabla 45 se contempla que el 18.1% de los encuestados califica como muy
bueno el grado en que los colaboradores contribuyen a alcanzar las metas del hotel,

mientras que el 67.0% lo considera bueno y el 14.9% lo evalia como regular.

Tabla 46

El grado en que los colaboradores demuestran interés para alcanzar las metas del hotel

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Vélido  Regular 8 8,5 8,5 8,5
Bueno 59 62,8 62,8 71,3
Muy bueno 27 28,7 28,7 100,0
Total 94 100,0 100,0

En la tabla 46 se contempla que el 28.7% de los encuestados califica como muy
bueno el interés que los colaboradores demuestran para alcanzar las metas del hotel,

mientras que el 62.8% lo considera bueno y el 8.5% lo evalia como regular.

Tabla 47

El grado en que las metas se concretan a plenitud gracias al personal

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido Regular 12 12,8 12,8 12,8
Bueno 51 54,3 54,3 67,0
Muy bueno 31 33,0 33,0 100,0
Total 94 100,0 100,0
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En la tabla 47 se contempla que el 33.0% de los encuestados califica como muy
bueno el grado en que el personal logra concretar plenamente las metas, mientras que el

54.3% lo considera bueno y el 12.8% lo evalta como regular.

Tabla 48

El grado de preparacion del personal para cumplir con las metas establecidas

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Vaélido Malo 1 11 11 11
Regular 16 17,0 17,0 18,1
Bueno 48 51,1 51,1 69,1
Muy bueno 29 30,9 30,9 100,0
Total 94 100,0 100,0

En la tabla 48 se contempla que el 30.9% de los encuestados califica como muy
buena la preparacién del personal para cumplir con las metas establecidas, mientras que
el 51.1% la considera buena. Ademas, el 17.0% la evalia como regular y el 1.1% la

califica como mala.

Tabla 49

El aporte por parte del personal para alcanzar las metas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido Regular 8 8,5 8,5 8,5
Bueno 52 55,3 55,3 63,8
Muy bueno 34 36,2 36,2 100,0
Total 94 100,0 100,0

En la tabla 49 se contempla que el 36.2% de los encuestados califica como muy
bueno el aporte del personal para alcanzar las metas, mientras que el 53.3% lo considera

bueno y el 8.5% lo evaltia como regular.
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Tabla 50

El grado de compromiso de los colaboradores con sus labores diarias

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido Malo 1 11 1,1 11
Regular 18 19,1 19,1 20,2
Bueno 47 50,0 50,0 70,2
Muy bueno 28 29,8 29,8 100,0
Total 94 100,0 100,0

En la tabla 50 se contempla que El 29.8% de los encuestados considera como muy
bueno el grado de compromiso de los colaboradores con sus labores diarias. Ademas, el

50.0% lo califica como bueno, el 19.1% como regular y el 1.1% como malo.

Tabla 51

El grado de compromiso que existe en las areas del hotel

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje véalido acumulado
Valido Malo 1 11 1,1 1,1
Regular 12 12,8 12,8 13,8
Bueno 47 50,0 50,0 63,8
Muy bueno 34 36,2 36,2 100,0
Total 94 100,0 100,0

En la tabla 51 se contempla que El 36.2% de los encuestados califica como muy
bueno el grado de compromiso en las areas del hotel. Ademas, el 50.0% lo considera
bueno, el 12.8% lo evalta como regular y el 1.1% lo califica como malo.
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Tabla 52

El grado de esfuerzo que ponen los colaboradores en sus labores diarias

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido Regular 11 11,7 11,7 11,7
Bueno 50 53,2 53,2 64,9
Muy bueno 33 35,1 35,1 100,0
Total 94 100,0 100,0

En la tabla 52 se contempla que el 35.1% de los encuestados considera como muy
bueno el esfuerzo que los colaboradores ponen en sus labores diarias. Ademas, el 53.2%

lo califica como bueno y el 11.7% como regular.

Tabla 53

El grado de esfuerzo que ponen los colaboradores en las areas del hotel

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Malo 2 2,1 2,1 2,1
Regular 7 7,4 7,4 9,6
Bueno 49 52,1 52,1 61,7
Muy bueno 36 38,3 38,3 100,0
Total 94 100,0 100,0

En la tabla 53 se contempla que el 38.3% de los encuestados considera como muy
bueno el esfuerzo que los colaboradores ponen en las areas del hotel. Ademas, el 52.1%

lo califica como bueno, el 7.4% como regular y el 2.1% lo califica como malo.
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Tabla 54

El grado en que se cumplen los trabajos diarios del hotel

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Regular 13 13,8 13,8 13,8
Bueno 41 43,6 43,6 57,4
Muy bueno 40 42,6 42,6 100,0
Total 94 100,0 100,0

En la tabla 54 se contempla que el 42.6% de los encuestados considera como muy
bueno el grado en que se cumplen los trabajos diarios en el hotel. Ademas, el 43.6% lo

califica como bueno y el 13.8% como regular.

Tabla 55

El desemperio de los colaboradores en sus funciones o responsabilidades

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Malo 1 1,1 11 11
Regular 9 9,6 9,6 10,6
Bueno 46 48,9 48,9 59,6
Muy bueno 38 40,4 40,4 100,0
Total 94 100,0 100,0

En la tabla 55 se contempla que el 40.4% de los encuestados considera como muy
bueno el desempefio de los colaboradores en sus funciones o responsabilidades. Ademas,

el 48.9% lo califica como bueno, el 9.6% como regular y el 1.1% como malo.
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Tabla 56

El esfuerzo que percibes dentro del hotel en las tareas diarias

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Malo 1 11 1,1 11
Regular 8 8,5 8,5 9,6
Bueno 43 45,7 45,7 55,3
Muy bueno 42 44,7 447 100,0
Total 94 100,0 100,0

En la tabla 56 se contempla que el 44.7% de los encuestados considera como muy
bueno el esfuerzo percibido dentro del hotel en las tareas diarias. Ademas, el 45.7% lo

califica como bueno, el 8.5% como regular y el 1.1% como malo.

Tabla 57

El grado de apoyo que existe entre el personal

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Regular 14 14,9 14,9 14,9
Bueno 60 63,8 63,8 78,7
Muy bueno 20 21,3 21,3 100,0
Total 94 100,0 100,0

En la tabla 57 se contempla que el 21.3% de los encuestados considera como muy
bueno el grado de apoyo entre el personal. Ademas, el 63.8% lo califica como bueno y el

14.9% como regular.
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Tabla 58

El grado de apoyo que existe dentro de las areas del hotel

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Regular 10 10,6 10,6 10,6
Bueno 56 59,6 59,6 70,2
Muy bueno 28 29,8 29,8 100,0
Total 94 100,0 100,0

En la tabla 58 se contempla que el 29.8% de los encuestados considera como muy
bueno el grado de apoyo dentro de las areas del hotel. Ademas, el 59.6% lo califica como

bueno y el 10.6% como regular.

Tabla 59

El trato cordial y amable que existe entre el personal

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje véalido acumulado
Valido Malo 1 1,1 1,1 1,1
Regular 7 7,4 7,4 8,5
Bueno 56 59,6 59,6 68,1
Muy bueno 30 31,9 31,9 100,0
Total 94 100,0 100,0

En la tabla 59 se contempla el 31.9% de los encuestados considera como muy
bueno el trato cordial y amable entre el personal. Ademas, el 59.6% lo califica como

bueno, el 7.4% como regular y el 1.1% como malo.
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Tabla 60
La empatia que existe entre el personal y clientes
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Regular 8 8,5 8,5 8,5
Bueno 45 47,9 47,9 56,4
Muy bueno 41 43,6 43,6 100,0
Total 94 100,0 100,0

En la tabla 60 se contempla que el 43.6% de los encuestados considera como muy

buena la empatia entre el personal y los clientes. Ademas, el 47.9% lo califica como bueno

y el 8.5% como regular.

Tabla 61
El grado de comparierismo que existe entre el personal
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje véalido acumulado
Valido Regular 7 7.4 7.4 7.4
Bueno 56 59,6 59,6 67,0
Muy bueno 31 33,0 33,0 100,0
Total 94 100,0 100,0

En la tabla 61 se contempla que el 33.0% de los encuestados considera como muy

bueno el grado de comparierismo entre el personal. Ademas, el 59.6% lo califica como

bueno y el 7.4% como regular.
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Tabla 62

El grado de comparierismo que existe entre las areas del hotel

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Regular 3 3,2 3,2 3,2
Bueno 55 58,5 58,5 61,7
Muy bueno 36 38,3 38,3 100,0
Total 94 100,0 100,0

En la tabla 62 se contempla que el 38.3% de los encuestados considera como muy
bueno el grado de comparierismo entre las areas del hotel. Ademas, el 58.5% lo califica

como bueno y el 3.2% como regular.

Tabla 63
El trabajo en equipo que hay en todo el hotel

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vaélido Regular 6 6,4 6,4 6,4
Bueno 43 45,7 45,7 52,1
Muy bueno 45 47,9 47,9 100,0
Total 94 100,0 100,0

En la tabla 63 se contempla que el 47.9% de los encuestados considera como muy
bueno el trabajo en equipo en todo el hotel. Ademas, el 45.7% lo califica como bueno y
el 6.4% como regular.

Contrastacion de la hipdtesis especifica N° 02

La hipotesis especifico especifico N° 02 afirma que “El nivel de desempefio
laboral es regular en los hoteles cuatro estrellas de la regién de Puno”, segtin las Tablas
de 33 al 61 se observa que el desempefio laboral es regular. Por lo que se confirmar la
hipdtesis que es: El nivel de desempefio laboral es regular en los hoteles cuatro estrellas

de la regién de Puno.
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4.3 Identificacion de las dimensiones de la gestién administrativa que tienen
menor relacién con el desempefio laboral en los hoteles cuatro estrellas de la

region de Puno

Se identificaron las dimensiones de la gestion administrativa teniendo como

resultado las correlaciones de Pearson con el desempefio laboral de la siguiente forma:

Tabla 64

Resumen de la Planificacion

Elgradode  Elgrado | . .- Las Los

conocimiento de ividad La
ue tiene cumplimie en que se actividades recursos planifi
gobre las nto de las POETE  BUETIEECES e cacion
metas metas nlas paracumplir sparala Ue
ob'etivgs ob'etivgs metasy con las metas planifica re?alliza
traz;dos or trajlzados objetivos y objetivos  cion del el hotel
o hote'lo el ot del hotel ~del hotel hotel
Muy malo 1,1
Malo 11 11 2,1 2,1
Regular 39,4 19,1 21,3 25,5 18,1 20,2
Bueno 479 46,8 40,4 38,3 447 38,3
Muy bueno 11,7 31,9 36,2 36,2 35,1 415
Total 100 100 100 100 100 100

Tabla 65

Prueba de correlacion entre la Planificacion y el Desemperio Laboral

Planificacion Desempefio Laboral

Planificacion Correlacion de Pearson 1 0,791
Sig. (bilateral) 0,000
N 94 94
Desempefio Laboral ~ Correlacion de Pearson 0,791 1
Sig. (bilateral) 0,000
N 94 94

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
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En la tabla 65 se observa que tiene una relacion significativa en 0,01 y es positiva
con un valor de 0,791, identificando la relacion entre la planificacion y el desempefio

laboral.

Tabla 66

Resumen de la Organizacion

La La La La El El El La La
distrib distribu distrib distribu orden orden abaste capac organ
ucién cionde ucion cién de y y cimien idad izacio
del los de  recursos desar desarr tode profe nque
trabaj recursos recurs economi rollo ollodel person sional mane

0 para osenel cosque del trabaj alpor del jael
dentro todoel &rea haceel traba ode areas perso hotel
de todo hotel que hotel jode todoel dentro nalde
el hotel trabaj paralas tu hotel del todo

as  diferent area hotel el
es areas hotel

Muy malo
Malo 2,1 11 1,1 11

Regular 26,6 26,6 20,2 23,4 16 14,9 20,2 17 18,1
Bueno 54,3 42,6 48,9 45,7 51,1 43,6 46,8 48,9 457
Muy 17 29,8 30,9 30,9 33 40,4 33 33 36,2
bueno
Total 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Tabla 67

Prueba de correlacion entre la Organizacion y el Desemperio Laboral

Organizacion Desempefio Laboral

Organizacién ~ Correlacion de Pearson 1 0,834™
Sig. (bilateral) 0,000
N 94 9
Desempefio Laboral Correlacion de Pearson 0,834™ 1
Sig. (bilateral) 0,000
N 94 9

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
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En la tabla 67 se observa que tiene una relacion significativa en 0,01 y es positiva
con un valor de 0,834, identificando la relacién entre la organizacion y el desempefio

laboral.

Tabla 68
Resumen de la Direccion

Elgrado La Elgrado Las La La La La La
de formaen de activida motivaci forma en comunic comunic direccié

conocimi quese cumplim des ondel queel acion acion  nque

ento que proyecta iento de plantead personal hotel entreel entrelas emplea

tienes n las las as para en  motivaa personal diferente el hotel
sobre las estrategi estrategi cumplir relacion su y s areas
estrategi  as del as conlas conlas personal autorida del hotel
as hotel trazadas estrategi estrategi deso
trazadas del hotel as del as represen
por el hotel plantead tantes
hotel as por el del hotel
hotel
Muy
malo
Malo 11 11 1,1 11 11 1,1
Regul 30,9 26,6 22,3 16 20,2 21,3 16 16 12,8
ar
Buen 55,3 40,4 45,7 51,1 44,7 44,7 47,9 48,9 51,1
0
Muy 13,8 33 30,9 31,9 34 33 36,2 34 35,1
bueno

Total 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Tabla 69

Prueba de correlacion entre la Direccion y el Desemperio Laboral

Direccion Desempefio Laboral

Direccion Correlacion de Pearson 1 0,828™
Sig. (bilateral) 0,000
N 94 94
Desempefio Laboral ~ Correlacion de Pearson 0,828™ 1
Sig. (bilateral) 0,000
N 94 94

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
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En la tabla 69 se observa que tiene una relacion significativa en 0,01 y es positiva

con un valor de 0,828, identificando la relacion entre la direccion y el desempefio laboral.

Tabla 70

Resumen de Control

Los La
El El Las resultad evaluaci
seguimien seguimien decision La La 0S on de los
too too es solucié  soluci6 obtenido resultad
supervisié supervisi6 tomadas nde n de S por 0s por El
ndelas ndelas enpro conflict conflict mediode mediode contr
tareas  estrategia del 0s entre o0s entre las las ol que
que se strazadas bienesta el areas estrategi estrategi ejerce
realizan por el rdel persona  del as del as del el
en el hotel hotel hotel | hotel hotel hotel hotel
Muy
malo
Malo 3,2 2,1 4,3 3,2 11 3,2
Regula
21,3 20,2 8,5 14,9 35,1 13,8 19,1 11,7
r
Bueno 58,5 47,9 56,4 46,8 47,9 56,4 44,7 48,9
Muy
17 31,9 33 38,3 12,8 26,6 35,1 36,2
bueno
Total 100 100 100 100 100 100 100 100
Tabla 71

Prueba de correlacion entre el Control y el Desemperio Laboral

Control Desemperfio Laboral

Control Correlacion de Pearson 1 0,854
Sig. (bilateral) 0,000
N 94 9
Desempefio Laboral Correlacion de Pearson 0,854™ 1
Sig. (bilateral) 0,000
N 94 9

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
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En latabla 71 se observa que tiene una relacion significativa en 0,01 y es positiva

con un valor de 0,854, identificando la relacién entre el control y el desempefio laboral.
Contrastacion de la hipétesis especifica N° 03

La hipotesis especifico especifico N° 03 afirma que “Las dimensiones de la
gestién administrativa que tienen menor relacién con el desempefio laboral en los hoteles
cuatro estrellas de la region de Puno son la planificacion y la direccion”, segun las Tablas
del 62, 63, 64 y 65 se observo que las dimensione que menor relacion tiene con el
desempefio laboral son la planificacion con 0,791 y la direccion con 0,828. Por lo que se
valida la hipétesis que es: En los hoteles cuatro estrellas de la region de Puno, las areas

de planificacion y direccion muestran una menor correlacion con el desempefio laboral.

4.4  Contrastacion de la hipdtesis

Una vez completado este trabajo de investigacion y obtenidos los resultados, se
procede a contrastar las hipotesis de investigacion de la siguiente manera, primero las

tablas de resumen de las dimensiones de resultados:

Tabla 72

Resumen de Resultados

La Los
maner La resulta
aen Los La forma dos

gue los resulta forma de La que
colabo  dos El La La de trabaja La forma obtiene
radore que funcio forma forma trabaja rdel forma de el hotel
S muestr namien  de de rdel é&reade de trabaja por
realiza anlos tode trabaja trabaja areade mante trabaja rdel parte
nsu colabo las r del rdel alimen nimien rdel &reade detodo

trabajo radore areas areade areade tosy toy areade admini el
parael spara del recepci housek bebida almacé lavand stracié person

hotel el hotel hotel on eeping S n eria n al
Muy
malo
Malo 11 11 11 11 11
Regular 17 17 13,8 14,9 8,5 14,9 13,8 11,7 8,5 8,5
Bueno 56,4 46,8 50 47,9 53,2 50 46,8 52,1 57,4 48,9
Muy
bueno 2% 362 L 65 372 34 394 351 34 426

Total 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
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Tabla 73

Resumen de relevancia para la meta

Elgradoenque Elgradoen Elgradode Elaporte

El grado en los que las preparacion por parte
que los colaboradores metas se del personal del
colaboradores  demuestran  concretana paracumplir personal
aportan para interés para plenitud con las para
alcanzar las alcanzar las gracias al metas alcanzar
metas del hotel metas del hotel personal establecidas las metas
Muy malo
Malo 1,1
Regular 14,9 8,5 12,8 17 8,5
Bueno 67 62,8 54,3 51,1 55,3
Mu
Y 30,9
bueno 18,1 28,7 33 36,2
Total 100 100 100 100 100
Tabla 74

Resumen de esfuerzo

El El
grado El grado grado El
El grado de de Elgrado enque desempeii El
de compro esfuerzo de se odelos esfuerzo
compromi  miso que esfuerzo cumple colaborad que
so de los que  ponen los que n los oresen  percibes
colaborad existe colaborad ponenlos trabajo sus dentro
orescon enlas oresen colaborad S funciones del hotel
sus areas sus oresen diarios 0 en las
labores del labores  las areas del  responsab tareas
diarias hotel diarias  del hotel hotel ilidades  diarias
Muy malo
Malo 11 11 2,1 11 11
Regular 19,1 12,8 11,7 7,4 13,8 9,6 8,5
Bueno 50 50 53,2 52,1 43,6 48,9 45,7
Muy
bueno 29,8 36,2 35,1 38,3 42,6 40,4 44,7
Total 100 100 100 100 100 100 100
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Tabla 75

Resumen de trabajo en equipo

El
grado
de
apoyo La El
Elgrado que Eltrato empatia trabajo
de existe cordialy  que en

apoyo dentro amable  existe El grado de El grado de  equipo
que  delas que entre el compafierismo compafierismo  que

existe  areas  existe personal que existe que existe hay en
entreel del entreel y entre el entre las areas todo el
personal hotel personal clientes personal del hotel hotel
Muy
malo
Malo 1,1
Regular 14,9 10,6 7.4 8,5 7.4 3,2 6,4
Bueno 63,8 59,6 59,6 479 59,6 58,5 45,7
Muy
bueno 21,3 29,8 31,9 43,6 33 38,3 479
Total 100 100 100 100 100 100 100

Contrastacion de la hipdtesis general

La hipotesis especifica general afirma que “La gestion administrativa se relaciona
significativamente con el desempefio laboral en los hoteles cuatro estrellas de la region
de Puno, periodo 2021”.

Hi: La gestion administrativa se relaciona significativamente con el desempefio

laboral en los hoteles cuatro estrellas de la region de Puno, periodo 2021.

HO: La gestion administrativa no se relaciona significativamente con el

desempefio laboral en los hoteles cuatro estrellas de la regidn de Puno, periodo 2021.
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Tabla 76

Prueba de correlacion entre la Gestion Administrativa y el Desemperio Laboral

Gestion Desempefio
Administrativa Laboral
Gestion Administrativa ~ Correlacion de Pearson 1 0,899™
Sig. (bilateral) 0,000
N 94 94
Desempefio Laboral Correlacion de Pearson 0,899™ 1
Sig. (bilateral) 0,000
N 94 94

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

En la Tabla 76 Existe una fuerte correlacion entre la gestién administrativa y el
desempefio laboral, como lo demuestra el resultado de la prueba de correlacién de Pearson
de 0,899. Esta correlacion positiva y significativa, evidente en un nivel de significancia
de 0.01, apoya la hipotesis general de que la gestion administrativa influye
significativamente en el desempefio laboral en los hoteles cuatro estrellas de la region
Puno para el afio 2021. Una gestion administrativa efectiva conduce a un mejor
desempefio laboral. En consecuencia, es probable que las mejoras en los procesos de
gestién administrativa de planificacion, organizacion, direccion y control mejoren el

desempefio laboral en estos hoteles.
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4.5 Discusion

Arizaga (2016) y Maslucan (2016) enfatizan deficiencias significativas en la
gestion administrativa, sefialando que las tareas a menudo se manejan de manera temporal
sin una supervision o liderazgo adecuado de los empleados. Esto se evidencia en datos
que muestran que el 88,3% de los empleados tienen una comprension pobre o buena de
las metas y objetivos de su organizacion. Maslucén sefiala la necesidad critica de un
nuevo modelo de gestion para mejorar el desempefio organizacional, lo cual es crucial
para mejorar el desempefio de los empleados. Ademas, la investigacion indica una falta
de planificacion eficaz y una atmosfera de trabajo informal, en la que los directivos
muestran indiferencia ante las cuestiones organizativas. Esto se destaca por el hecho de
que solo el 58,5% de los esfuerzos de planificacion se califican entre regulares y buenos,
lo que, junto con un trabajo en equipo inadecuado, impide el logro de objetivos. No
obstante, la prueba alfa de Cronbach muestra una tendencia positiva en el desempefio
laboral, alineandose con Guarniz (2014), quien sugiere que el desempefio docente 6ptimo
no depende unicamente de la continuidad institucional. Tirado (2014) identifica una
correlacion significativa entre la gestion administrativa y la calidad del servicio al cliente,
recomendando mejoras en la planificacion, organizacion, orientacion y control. Esto
concuerda con Tejeda (2014), quien aboga por la aplicacion de las ciencias del
comportamiento para innovar y optimizar las practicas de gestion, aunque dichos
esfuerzos de modernizacion se limitan actualmente a funcionarios de alto nivel y personal
de confianza. En particular, la organizacion que gestiona el hotel tiene una calificacion
general de planificacion y administracion del 68,3% entre regular y buena, lo que indica
la necesidad de fortalecer las capacidades de gestion. Por el contrario, Corcuera (2016)
sugiere que los problemas dentro de la empresa estudiada no se derivan de la gestion
administrativa o la calidad del servicio al cliente, lo que indica diversos desafios en las

diferentes organizaciones.
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CONCLUSIONES

PRIMERO. La investigacién ha demostrado una correlacion significativa y positiva
entre la gestion administrativa y el desempefio laboral en los hoteles de
cuatro estrellas en la region de Puno durante el periodo 2021. Con un
coeficiente de correlacion de Pearson de 0.899 y un nivel de significancia
de 0.01, se confirma que las mejoras en la gestion administrativa estan
estrechamente vinculadas a un aumento en el desempefio laboral. Este
resultado indica la importancia de practicas administrativas eficientes
como un motor clave para elevar la calidad del servicio y la productividad

en el sector hotelero.

SEGUNDO. El analisis de las tablas de resumen 64, 66, 68 y 70 revela que la gestion
administrativa en los hoteles de cuatro estrellas de la region de Puno es de
un nivel medio, con margen de mejora en areas fundamentales como la
planificacién, organizacion, direccion y control. Este hallazgo sugiere que,
aunque los hoteles cumplen con los estdndares basicos de gestion, la
adopcion de précticas administrativas méas robustas podria conducir a

mejoras significativas en la operacion hotelera.

TERCERO. De acuerdo con las tablas de resumen 72, 73, 74y 75, el desempefio laboral
en estos hoteles también se califica como medio. Se destaca que existe un
potencial considerable para mejorar el desempefio laboral a través de una
gestion administrativa més efectiva, lo que podria reflejarse en mejores
resultados, mayor alineacion con los objetivos, incremento en el esfuerzo

individual y fortalecimiento del trabajo en equipo.

CUARTO. Las dimensiones de la gestion administrativa que muestran una menor
correlacion con el desempefio laboral son la planificacién (con un
coeficiente de correlacion de 0.791) y la direccion (con un coeficiente de
0.828), seglin se observa en las tablas 62, 63, 64 y 65. Este descubrimiento
apunta a la necesidad de enfocarse en mejorar estas areas especificas para

lograr un impacto mas significativo en el desempefio laboral.
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RECOMENDACIONES

PRIMERO. Se recomienda a todos los hoteles un realineamiento de la gestion
administrativa, enfocandose en la aplicacién idonea de los procesos
administrativos en sus diversas areas, para aumentar la relacion entre las
variables, deben mejorar y desarrollar los procesos administrativos y de
gestién integrados con el desempefio de los trabajadores a través de planes
de ejecucidn de actividades y formularios de evaluacion de colaboradores
para monitorear la mejora de las actividades y el tiempo de ejecucion, asi
como la implementacion de funciones por medio de un cronograma de
ejecucion de las actividades y con fichas de evaluacion para poder seguir

el cumplimientos de los procesos.

SEGUNDO. Se recomienda a todos los hoteles seguir reforzando realizar una
evaluacion integral de la gestion administrativa, los procesos y planes en
la organizacion, para identificar debilidades o errores que impiden un

desarrollo efectivo, iniciar mejoras, y poco a poco concretar lo propuesto.

TERCERO. Serecomienda generar interésy compromiso al involucrar a los empleados
en los programas o proyectos del hotel, y crear una comunicacion
horizontal entre todos los integrantes para mejorar el comparierismo y el

trabajo en equipo.

CUARTO. Se recomienda para aumentar la asociacion entre las dimensiones y las
variables, desarrollar una gestion que incluya a los empleados, los haga
parte de los objetivos empresariales y los involucre; luego desarrolle la

organizacion a través de la adecuada asignacion de responsabilidades.
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Anexo 2. Operacionalizacion de variables

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
Planificacion Metas, Obijetivos, recursos
Distribucion de recursos, Orden y

Organizacion _
desarrollo del trabajo

V1
Gestion Direccion Estrategias planificadas, Motivacidn,
administrativa Comunicacion
Verificacion de tareas, Corregir problemas,
Control o B
Toma de decisiones, Evaluacion de
resultados
Resultados
Buen trabajo, Resultados favorables
V2
Desempefio Relevancia para la meta
Alcanzar metas
laboral
Esfuerzo

Compromiso con las labores, Esfuerzo

diario
Trabajo en equipo

Apoyo en grupo

Anexo 3. Cuestionario

TEMA: Gestion administrativa y desempefio laboral en los hoteles cuatro estrellas
de la regién de Puno

Agradezco su tiempo y confidencialidad depositados en esta investigacion.

Por favor responda a las siguientes preguntas con una “X” acerca del hotel donde

labora colocando la respuesta adecuada en el area designada.

Los valores de medicion de las alternativas por pregunta son Muy Malo (1), Malo
(2), Regular (3), Bueno (4), y Muy bueno (5).
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GESTION ADMINISTRATIVA
Planificacién

1. El grado de conocimiento que tienes sobre las metas y objetivos

trazados por el hotel lo calificas como

2. El grado de cumplimiento de las metas y objetivos trazados del

hotel lo calificas como

3. La forma en que se proyectan las metas y objetivos del hotel, lo

calificas como

4. Las actividades planteadas para cumplir con las metas y objetivos

del hotel lo calificas como

5. Los recursos empleados para la planificacion del hotel lo calificas

como
6. En general, la planificacién que realiza el hotel lo calificas como
Organizacion

7. Ladistribucion del trabajo dentro de todo el hotel lo calificas como
8. La distribucién de los recursos para todo el hotel lo calificas como
9. Ladistribucion de recursos en el area que trabajas lo calificas como

10. La distribucidn de recursos econémicos que hace el hotel para las

diferentes areas lo calificas como
11. El orden y desarrollo del trabajo de tu &rea lo calificas como
12. El ordeny desarrollo del trabajo de todo el hotel lo calificas como

13. EIl abastecimiento de personal por areas dentro del hotel lo

calificas como

14. La capacidad profesional del personal de todo el hotel lo calificas

como
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15. En general, la organizacién que maneja el hotel lo calificas como
Direccion

16. El grado de conocimiento que tienes sobre las estrategias trazadas

por el hotel lo calificas como

17. La forma en que se proyectan las estrategias del hotel, lo calificas

como

18. El grado de cumplimiento de las estrategias trazadas del hotel lo

calificas como

19. Las actividades planteadas para cumplir con las estrategias del

hotel lo calificas como

20. La motivacion del personal en relacion con las estrategias

planteadas por el hotel lo calificas como
21. La forma en que el hotel motiva a su personal lo calificas como

22. La comunicacion entre el personal y autoridades o representantes

del hotel lo calificas como

23. La comunicacién entre las diferentes areas del hotel lo calificas

como
24. En general, la direccion que emplea el hotel lo calificas como
Control

25. El seguimiento o supervision de las tareas que se realizan en el

hotel lo calificas como

26. El seguimiento o supervision de las estrategias trazadas por el

hotel lo calificas como

27. Las decisiones tomadas en pro del bienestar del hotel lo calificas

como

28. La solucidn de conflictos entre el personal lo calificas como
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29. La solucion de conflictos entre areas del hotel lo calificas como

30. Los resultados obtenidos por medio de las estrategias del hotel lo

calificas como

31. La evaluacion de los resultados por medio de las estrategias del
hotel lo calificas como

32. En general, el control que ejerce el hotel lo calificas como
DESEMPENO LABORAL
Resultados

1. La manera en que los colaboradores realizan su trabajo para el
hotel lo calificas como

2. Los resultados que muestran los colaboradores para el hotel lo

calificas como

3. El funcionamiento de las &reas del hotel lo calificas como

4. La forma de trabajar del area de recepcion lo calificas como

5. La forma de trabajar del area de housekeeping lo calificas como

6. La forma de trabajar del &rea de alimentos y bebidas lo calificas

como

7. La forma de trabajar del area de mantenimiento y almacen lo

calificas como
8. La forma de trabajar del area de lavanderia lo calificas como
9. La forma de trabajar del area de administracion lo calificas como

10. En general, los resultados que obtiene el hotel por parte de todo

el personal lo calificas como

Relevancia para la meta
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11. El grado en que los colaboradores aportan para alcanzar las metas

del hotel lo calificas como

12. El grado en que los colaboradores demuestran interés para

alcanzar las metas del hotel lo calificas como

13. El grado en que las metas se concretan a plenitud gracias al

personal lo calificas como

14. El grado de preparacion del personal para cumplir con las metas

establecidas lo calificas como

15. En general, el aporte por parte del personal para alcanzar las

metas lo calificas como
Esfuerzo

16. El grado de compromiso de los colaboradores con sus labores

diarias lo calificas como

17. El grado de compromiso que existe en las areas del hotel lo

calificas como

18. El grado de esfuerzo que ponen los colaboradores en sus labores

diarias lo calificas como

19. El grado de esfuerzo que ponen los colaboradores en las areas del

hotel lo calificas como

20. El grado en que se cumplen los trabajos diarios del hotel lo

calificas como

21. El desempefio de los colaboradores en sus funciones o

responsabilidades lo calificas como

22. En general, el esfuerzo que percibes dentro del hotel en las tareas

diarias lo calificas como

Trabajo en equipo
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23. El grado de apoyo que existe entre el personal lo calificas como

24. El grado de apoyo que existe dentro de las areas del hotel lo

calificas como

25. El trato cordial y amable que existe entre el personal lo calificas

como

26. La empatia que existe entre el personal y clientes lo calificas

como

27. El grado de compafierismo que existe entre el personal lo calificas

como

28. El grado de compafierismo que existe entre las areas del hotel lo

calificas como

29. En general, el trabajo en equipo que hay en todo el hotel lo

calificas como

91

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis



, UNIVERSIDAD
NACIONAL DEL ALTIPLANO TESIS EPG UNA - PUNO

Repositorio Institucional

Repositorio
Institucional

Vicerrectorado
de Investigacion

Universidad Nacional
del Altiplano Puno

- ]

DECLARACION JURADA DE AUTENTICIDAD DE TESIS

Por el presente documento, Yo Arrer2o CAR 77}“06@
identificado con DNI_XA/321 99 en mi condicion de egresado de:

O Escuela Profesional, (1 Programa de Segunda Especialidad, [ Programa de Maestria o Doctorado.

COMTABLLDAD Y ADMINIS TRACON — ADMINISTRACIOR Yy [inaN 24S

informo que he elaborado el/la [3 Tesis o [J Trabajo de Investigacion denominada:

“ CEST7/00 ADMINGS TRATIVA Yy DESEMPERD LABORAL TN
LOS MOTELES CURTRO FTSTREUAS DEt8 FPecco Puwd

Es un tema original.

Declaro que el presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona y no existe plagio/copia de ninguna
naturaleza, en especial de otro documento de investigacion (tesis, revista, texto, congreso, o similar)
presentado por persona natural o juridica alguna ante instituciones académicas, profesionales, de

investigacion o similares, en el pais o en el extranjero.

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el trabajo de
investigacion, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, ya sea de fuentes

encontradas en medios escritos, digitales o Internet.

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo el contenido de la tesis y asumo la
responsabilidad de cualquier error u omisién en el documento. asi como de las connotaciones éticas y legales

involucradas.

En caso de incumplimiento de esta declaracién, me someto a las disposiciones legales vigentes y a las
sanciones correspondientes de igual forma me someto a las sanciones establecidas en las Directivas y otras
normas internas, asi como las que me alcancen del Cddigo Civil y Normas Legales conexas por el

incumplimiento del presente compromiso

Puno___ O L/ de U/U(/( © del 202 &/

=z . 7 1\
C /Zf/,a// // > /

FIRMA (obligatoria) Huella

92

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis




, UNIVERSIDAD
NACIONAL DEL ALTIPLANO TESIS EPG UNA - PUNO

Repositorio Institucional

Universidad Nacional ~ Vicerrectorado e: Repositorio
del Altiplano Puno W | de Investigacion — Institucional
. -_—

-

AUTORIZACION PARA EL DEPOSITO DE TESIS O TRABAJO DE
INVESTIGACION EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL

Por el presente documento. Yo ARTure cars Yucpp e,
identificado con DNI_X0/3 21 99 en mi condicién de egresado de:
[ Escuela Profesional, [0 Programa de Segunda Especialidad, &1 Programa de Maestria o Doctorado

CONTABL Lt PAD Y ADMINIS TRACLON — ADH/A//\(7£AC10A7, Y f"/A/A;VZAg

informo que he elaborado el/la & Tesis o [J Trabajo de Investigacién denominada:
q J 4

« QESTON B DMINISTRATIVA Y DESEHPET O (8E80RAL TN
LoS HoTeeS CUATRO ESTREUAS DE a4 PeGiON [R/p i

para la obtencién de BIGrudo. [ Titulo Profesional o [J Segunda Especialidad.

Por medio del presente documento, afirmo y garantizo ser el legitimo, Ginico y exclusivo titular de todos los
derechos de propiedad intelectual sobre los documentos arriba mencionados, las obras, los contenidos, los
productos y/o las creaciones en general (en adelante, los “Contenidos™) que seran incluidos en el repositorio
institucional de la Universidad Nacional del Altiplano de Puno.

También, doy seguridad de que los contenidos entregados se encuentran libres de toda contrasefia,
restriccion o medida tecnolégica de proteccion, con la finalidad de permitir que se puedan leer, descargar,
reproducir, distribuir, imprimir, buscar y enlazar los textos completos, sin limitacion alguna.

Autorizo a la Universidad Nacional del Altiplano de Puno a publicar los Contenidos en el Repositorio
Institucional y, en consecuencia, en el Repositorio Nacional Digital de Ciencia, Tecnologia e Innovacién de
Acceso Abierto, sobre la base de lo establecido en la Ley N° 30035, sus normas reglamentarias,
modificatorias, sustitutorias y conexas, y de acuerdo con las politicas de acceso abierto que la Universidad
aplique en relacion con sus Repositorios Institucionales. Autorizo expresamente toda consulta y uso de los
Contenidos, por parte de cualquier persona, por el tiempo de duracion de los derechos patrimoniales de autor
y derechos conexos, a titulo gratuito y a nivel mundial.

En consecuencia, la Universidad tendra la posibilidad de divulgar y difundir los Contenidos, de manera total
o parcial, sin limitacién alguna y sin derecho a pago de contraprestacion, remuneracion ni regalia alguna a
favor mio; en los medios, canales y plataformas que la Universidad y/o el Estado de la Republica del Pert
determinen, a nivel mundial, sin restriccion geografica alguna y de manera indefinida, pudiendo crear y/o
extraer los metadatos sobre los Contenidos, e incluir los Contenidos en los indices y buscadores que estimen
necesarios para promover su difusion.

Autorizo que los Contenidos sean puestos a disposicion del publico a través de la siguiente licencia:

Creative Commons Reconocimiento-NoComercial-Compartirlgual 4.0 Internacional. Para ver una copia de
esta licencia, visita: https:/creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/

En seiial de conformidad, suscribo el presente documento.

Puno__ OY de V/(/ uo del 2024

FIRMA (obligatoria) Huella

93

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis




	DEDICATORIA
	AGRADECIMIENTOS
	ÍNDICE GENERAL
	ÍNDICE DE TABLAS
	ÍNDICE DE ANEXOS
	ACRÓNIMOS
	RESUMEN
	ABSTRACT
	INTRODUCCIÓN
	CAPÍTULO I
	1 REVISIÓN DE LITERATURA
	1.1 Marco Teórico
	1.1.1 La gestión administrativa
	1.1.2 Importancia de la gestión administrativa
	1.1.3 Desempeño laboral
	1.1.4 Importancia del desempeño Laboral

	1.2 Antecedentes
	1.2.1 Internacionales
	1.2.2 Nacionales


	2
	CAPÍTULO II
	2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
	2.1 Identificación del problema
	2.2 Enunciados del problema
	2.2.1 Definición del problema
	2.2.2 Sistematización de problema

	2.3 Justificación
	2.4 Objetivos
	2.4.1 Objetivo general
	2.4.2 Objetivos específicos

	2.5 Hipótesis
	2.5.1 Hipótesis general
	2.5.2 Hipótesis específicas


	CAPÍTULO III
	3 MATERIALES Y MÉTODOS
	3.1 Lugar de estudio
	3.2 Población
	3.3 Muestra
	3.4 Método de investigación
	3.4.1 Enfoque de Investigación
	3.4.2 Alcance de Investigación
	3.4.3 Nivel de Investigación
	3.4.4 Diseño de la investigación
	3.4.5 Método
	3.4.6 Técnicas e instrumentos de investigación
	3.4.7 Procesamiento de datos de la investigación

	3.5 Descripción detallada de métodos por objetivos específicos
	3.5.1 Uso de materiales, equipos, instrumentos, insumos, entre otros
	3.5.2 Correlación de Pearson


	CAPÍTULO IV
	4 RESULTADOS Y DISCUSIÓN
	4.1 Determinación del nivel de la gestión administrativa en los hoteles cuatro estrellas de la región de Puno
	4.2 Determinación del nivel de desempeño laboral en los hoteles cuatro estrellas de la región de Puno
	4.3 Identificación de las dimensiones de la gestión administrativa que tienen menor relación con el desempeño laboral en los hoteles cuatro estrellas de la región de Puno
	4.4 Contrastación de la hipótesis
	4.5 Discusión

	CONCLUSIONES
	RECOMENDACIONES
	BIBLIOGRAFÍA
	ANEXOS
	DEDICATORIA
	AGRADECIMIENTOS
	ÍNDICE GENERAL
	ÍNDICE DE TABLAS
	ÍNDICE DE ANEXOS
	ACRÓNIMOS
	RESUMEN
	ABSTRACT
	INTRODUCCIÓN
	CAPÍTULO I
	1 REVISIÓN DE LITERATURA
	1.1 Marco Teórico
	1.1.1 La gestión administrativa
	1.1.2 Importancia de la gestión administrativa
	1.1.3 Desempeño laboral
	1.1.4 Importancia del desempeño Laboral

	1.2 Antecedentes
	1.2.1 Internacionales
	1.2.2 Nacionales


	2
	CAPÍTULO II
	2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
	2.1 Identificación del problema
	2.2 Enunciados del problema
	2.2.1 Definición del problema
	2.2.2 Sistematización de problema

	2.3 Justificación
	2.4 Objetivos
	2.4.1 Objetivo general
	2.4.2 Objetivos específicos

	2.5 Hipótesis
	2.5.1 Hipótesis general
	2.5.2 Hipótesis específicas


	CAPÍTULO III
	3 MATERIALES Y MÉTODOS
	3.1 Lugar de estudio
	3.2 Población
	3.3 Muestra
	3.4 Método de investigación
	3.4.1 Enfoque de Investigación
	3.4.2 Alcance de Investigación
	3.4.3 Nivel de Investigación
	3.4.4 Diseño de la investigación
	3.4.5 Método
	3.4.6 Técnicas e instrumentos de investigación
	3.4.7 Procesamiento de datos de la investigación

	3.5 Descripción detallada de métodos por objetivos específicos
	3.5.1 Uso de materiales, equipos, instrumentos, insumos, entre otros
	3.5.2 Correlación de Pearson


	CAPÍTULO IV
	4 RESULTADOS Y DISCUSIÓN
	4.1 Determinación del nivel de la gestión administrativa en los hoteles cuatro estrellas de la región de Puno
	4.2 Determinación del nivel de desempeño laboral en los hoteles cuatro estrellas de la región de Puno
	4.3 Identificación de las dimensiones de la gestión administrativa que tienen menor relación con el desempeño laboral en los hoteles cuatro estrellas de la región de Puno
	4.4 Contrastación de la hipótesis
	4.5 Discusión

	CONCLUSIONES
	RECOMENDACIONES
	BIBLIOGRAFÍA
	ANEXOS

