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RESUMEN EJECUTIVO
El presente proyecto se desarrollé en el Hotel Villa Barranco by Ananay Hotels, ubicado
en el distrito de Barranco, en el afio 2018. Para la realizacion del mismo se aplico el
marketing interno-endomarketing, como tema base. El cual busca que el empleador
piense en el colaborador como parte importante de la empresa y a través de una serie de
acciones busque lograr la satisfaccion laboral.
El interés para la ejecucion del proyecto, surgio con el objetivo de plantear una serie de
acciones de mejora para lograr la satisfaccion plena de los colaboradores, en cuanto a las
relaciones con las diferentes areas, asi como la mejora en la comunicacion de manera
general; cabe mencionar que al momento de la realizacion del proyecto, se observo que
la satisfaccion laboral no era mala, sin embargo, los colaboradores consideraron que
existian ciertos factores como la sobrecarga de trabajo, falta de motivacion por parte de
los superiores, asi como que no era proporcional la remuneracion recibido con las
actividades realizadas.
Para ello se realiz6 una serie de talleres semanales con base en la metodologia Lean Six
Sigma; cada actividad tuvo un fin especifico, con estas actividades, el colaborador pudo
identificar los valores institucionales de la empresa, asi como que la empresa logro
conocer los intereses de los colaboradores, esto mediante una encuesta de veinticinco
preguntas basadas en la escala de Likert. Al conocer los resultados se realizé un diagrama
con los puntos menos favorables para poder generar las acciones de mejora
correspondientes.
El proyecto concluye con la presentacion de las acciones de mejora a los colaboradores
las cuales fueron referentes a la rotacion de los descansos en fines de semana y feriados
y la implementacion de talleres. Los colaboradores mostraron aceptacion a las mismas y

consideraron que eran adecuadas.

Mio Vasquez, Frank Ericson Péag. 8
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CAPITULO I. INTRODUCCION
La experiencia laboral que poseo esta orientada a la industria hotelera, en la cual llevo
cuatro afos desempefiando funciones mayormente como recepcionista. Empecé
laborando en un Apart hotel cuatro estrellas ubicado en el distrito de San Isidro, en donde
realicé labores como practicante cuando recién iniciaba la universidad (2015), ascendi al

puesto de recepcionista y finalmente como jefe de recepcion.

Meses mas tarde, ingresé al Hotel Villa Barranco by Ananay Hotels, que seré el lugar que
tomaré como referencia para la realizacion del presente trabajo de suficiencia profesional.
En este lugar, me desempefio en el area de recepcion, el cual presenta horarios rotativos,

por lo cual, también realizo actividades de auditorias nocturnas y/o cierres de mes.

Villa Barranco by Ananay Hotels, es un hotel boutique, ubicado en el distrito de Barranco,
exactamente en el jiron Carlos Zegarra #274, el cual fue fundado en el afio 2017. Este
hotel, antiguamente fue una casa de verano construida en el afio 1920, la cual ha sido
restaurada de tal manera que la esencia de aquellos afios perdure hasta la fecha. (Ver ficha

de hospedaje Anexo N° 1)

Villa Barranco pertenece a la cadena peruana Ananay Hotels, cadena que al momento
cuenta con dos hoteles en la ciudad de Cusco (Palacio Manco Capac by Ananay Hotels y
Quinta San Blas by Ananay Hotels). Villa Barranco fue fundado por tres socios peruanos,
ellos son, el Sefior Patricio Zucconi Astete, Javier Calvo Pérez y Manuel Ugarte
Maggiolo. El hotel cuenta con dos pisos tal como indica el plano (Ver Anexo N° 2 y N°
3), en el que se distribuyen nueve habitaciones, siendo asignadas las siguientes categorias:

dos Deluxe rooms, seis Junior Suites/Junior Suite Superior y una Master Suite.

Mio Vasquez, Frank Ericson Pag. 9
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El hotel inici6 sus actividades con las siguientes areas y cantidad de trabajadores, los

cuales se mantienen hasta el dia de hoy:

CANTIDAD DE
PUESTO
COLABORADORES
Area administrativa 3
Recepcidn 4
Housekeeping 2
Alimentos y
3
Bebidas

Seguridad 2

Figura 1. Cuadro de areas y personal de la empresa

Fuente: Elaboracion propia

El pablico objetivo de este hotel es el extranjero, el cual llega de diferentes partes del
mundo, siendo Estados Unidos y el Reino Unido los huéspedes que mas vistan el hotel.
Por otro lado, es menester mencionar que el publico nacional un porcentaje minimo (Ver

Anexo N° 4).

Mio Vasquez, Frank Ericson Pag. 10
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Asimismo, al ser un hotel pequefio, se ha disefiado el organigrama de la siguiente manera:

Gerente
General

Jefe de

reservas

Directora de
ventas

Recepcion

Housekeeping

A&B

Seguridad

Figura 2. Organigrama empresarial.

Fuente: Elaboracion propia

Como dato relevante, se viene realizando la ampliacion del establecimiento, ya que a su

costado esta ubicada una casa gemela, de esta manera se proyecta que, en los siguientes

meses, el hotel cuente con aproximadamente 17 habitaciones mas una piscina.

Mio Vasquez, Frank Ericson
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1.1. Tipos de habitaciones que ofrece

1.1.1. Deluxe Room:
Habitacion de 30 mz, con cama King para dos personas.

Incluye:
e Aire acondicionado / calefaccion
e Desayuno buffet incluido
e Caja de seguridad
e TV LED pantalla plana
e Wifi incluido
e Guardiania de equipaje incluido

e Productos organicos locales para su cuidado personal

HRLEN | -

T o

D NER

i

Figura 3. Fotografia Deluxe Room

Fuente; Villa Barranco by Ananay Hotels (2018a)
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1.1.2. Junior Suite:
Habitacion de 50 mz, con cama King para maximo tres personas.

Incluye:
e Aire acondicionado / calefaccion
e Desayuno buffet incluido
e Caja de seguridad
e TV LED pantalla plana
e Wifi incluido
e Guardiania de equipaje incluido

e Productos organicos locales para su cuidado personal

e Servicio de lavanderia a pedido

Figura 4. Fotografia Junior Suite

Fuente: Villa Barranco by Ananay Hotels (2018b)
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1.1.3. Junior Suite Superior:

Habitacion de 55 mz2, con cama King para maximo tres personas.

Incluye:
e Aire acondicionado / calefaccion
e Desayuno buffet incluido
e Caja de seguridad
e TV LED pantalla plana
e Wifi incluido
e Guardiania de equipaje incluido
e Productos organicos locales para su cuidado personal
e Servicio de lavanderia a pedido

e Terraza o Jardin compartido

Figura 5. Fotografia Junior Suite Superior

Fuente: Villa Barranco by Ananay Hotels (2018c)
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1.1.4. Master Suite
Habitacion de 60 mz2, con cama King para maximo tres personas.

Incluye:
e Aire acondicionado / calefaccion
e Desayuno buffet incluido
e Caja de seguridad
e TV LED pantalla plana
e Wifi incluido
e Guardiania de equipaje incluido
e Productos organicos locales para su cuidado personal
e Servicio de lavanderia a pedido
e 2 pisos

e Terraza privada

Figura 6. Fotografia Master Suite

Fuente: Villa Barranco by Ananay Hotels (2018d)

Mio Vasquez, Frank Ericson Pag. 15



A

LI
N Propuesta para lograr la satisfaccion laboral en los

UNIVERSIDAD i
PRIVADA O NORTE colaboradores del hotel Villa Barranco by Ananay

Hotels, en el afio 2018
Villa Barranco by Ananay hotels también brinda servicios de bar y alimentacion, los cuales son
brindados Unicamente para los huéspedes; los productos ofrecidos, asi como los precios estan

mostrados en el Menu (Ver Anexo N° 5y N° 6).

SERVICIOS DIAS HORARIOS

Alojamiento De lunes a domingo 24 horas

Restaurante De martes a sébado De 12:00 pm a 10:00 pm
Bar De martes a domingo De 2:00 pm a 11:00 pm

Figura 7 Servicios ofrecidos por el hotel — Horario

Fuente: Elaboracion propia

1.2. Reconocimientos:

Villa Barranco by Ananay Hotels fue incluido en HOT HOTELS LIST de Condé Nast Traveler
Espafia como uno de los 100 mejores hoteles inaugurados en el afio 2017. (Conde Nast

Travelers, 2018). (Ver Anexo N° 7)
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1 Realidad Probleméatica

El PerG es uno de los paises con mucho potencial, hablando en términos turisticos, ya que
gracias a su geolocalizacion y a su vasta historia se ha convertido en uno de los destinos
turisticos mas visitados. De acuerdo con Castafio, (2005) un destino turistico es “El ambito
espacial donde se ubican una serie de recursos disefiados en su conjunto para atraer y
satisfacer diferentes necesidades y expectativas de los consumidores turisticos que se

desplazan [...] que debe ser no inferior a 48 horas” (p.118).

A lo largo de estos ultimos afios, el sector turismo ha ido creciendo de manera mucho méas
acelerada y con ello el rubro hotelero se ha visto sumamente beneficiado. Es por ello que
uno de los objetivos mas importantes de dichas empresas, es lograr el reconocimiento por

la calidad en el servicio que brindan.

Sin embargo, para lograr estos resultados es menester mencionar uno de los factores mas
importante, el cual es el talento humano. Los trabajadores o colaboradores son pieza clave
para el desarrollo y mejora constante de la empresa, de ello se desprende la satisfaccion
laboral, lo que en términos basicos es sentir bienestar en el entorno laboral, dentro de él se
incluyen aspectos tales como la remuneracion, las relaciones interpersonales, desarrollo
personal, entre otros. Esta satisfaccion cumple un rol muy importante pues sera

determinante a la hora de cumplir las obligaciones diarias.
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Hablar del ser humano, respecto a sus ideales, creencias, aspiraciones y deseos puede llegar
a ser complicado, sin embargo, la satisfaccion de las mismas acarreara beneficios para la
empresa, por tal motivo existen estrategias para poder apaciguar estas necesidades y sobre
todo captar el interés del colaborador y mejorar si desempefio, por este motivo el
endomarketing ha ido tomando mayor relevancia. Este término inglés es conocido también

como marketing interno, el cual, mediante una serie de herramientas, busca motivar al

trabajador.

De acuerdo con un estudio realizado en el primer trimestre del 2019, por Randstad
Workmonitor, empresa enfocada en recursos humano (nimero 1 en Espafia y en el mundo),
se determino6 que, de las 13 500 encuestas a trabajadores en treinta y tres paises, 71% de
colaboradores en Esparia sienten satisfaccion con su puesto de trabajo, Reino Unido cuenta
con el 69% seguido de Francia con 67%. Esta encuesta determind también que los
trabajadores mas felices pertenecen a Dinamarca, pues sus cifras muestran un 82% de
satisfaccion, caso contrario con el 44% que mostraron los resultados en Japén. Datos

tomados del sitio web: It User Tech&Business, (2019)

No obstante, existe otra realidad en nuestro pais, ya que, de acuerdo con una publicacion
realizada por el Diario La Republica (2020), solo el 24% de los peruanos afirmaron sentirse
contentos con su empleo. Esta cifra se mantiene desde el 2016, pues gracias a la informacion
que muestra el portal web Trabajando.com se pudo conocer que, de las 2050 personas
encuestadas, el 76% consideraba que no sentia satisfaccion en su centro laboral por diversos
motivos.

Asimismo, la realidad que existe dentro del hotel Villa Barranco by Ananay Hotels muestra

un panorama diferente al que se expone lineas arriba, ya que, los colabores muestran cierta

Mio Vasquez, Frank Ericson Pag. 18



A

Propuesta para lograr la satisfaccion laboral en los

ap
UNIVERSIDAD i
I 4 PRIVADA OEL NORTE coIaboradoresNdeI hotel Villa Barranco by Ananay
Hotels, en el afio 2018

satisfaccion, no obstante, consideran que hay aspectos como la sobrecarga de trabajo, que
los beneficios econdmicos no son acordes a las labores realizadas, algunas discrepancias
respecto a realizacion de funciones, etc., y todo ello debido a que el hotel al ser pequefio,

no presentaba un esquema de las politicas, metas y funciones que cada uno debia realizar.

2.2 Antecedentes

Tras haber realizado una busqueda en investigaciones referentes al tema, se ha seleccionado

unos para poder tener un amplio panorama del tema:

a) De acuerdo con la monografia realizada por Dévila, A. & Velasco, A. (2013), que lleva
por titulo: “La satisfaccion del cliente interno a través del endomarketing”, se buscod
explorar estrategias y practicas de endomarketing desarrollados por empresas de
diferentes sectores econdémicos. Tuvo como resultado que los trabajadores de las
empresas estudiadas presentaron falta de identidad, debido a que no cuentan con
procesos de endomarketing; otro de los resultados menciond que, al no haber una
estructuracién de las funciones, muchos trabajadores no sentian el empoderamiento
necesario y con esto la poca fidelizacion con la empresa.

b) Segin Padilla, M. (2015), en su tesis titulada: “Estrategias de endomarketing y la
satisfaccion del cliente interno de multiservicios Japy SAC en el distrito de Trujillo”,
buscé determinar la influencia del Endomarketing en la satisfaccion de los clientes
externos de la empresa Multiservicios Japy SAC del distrito de Trujillo, la cual se
concluye mencionando que las estrategias de endomarketing si influyen de manera
positiva, pues la consecuencia de esta, sera reproducida en el servicio de calidad que se
brinda a los clientes. Asimismo, también mencionan que las estrategias aplicadas fueron

referentes al tema econdmico, asi como de beneficios sociales.
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) En la tesis titulada: “Relacion entre el endomarketing, compromiso organizacional y
satisfaccion laboral de los colaboradores en la Asociacion Educativa Adventista
NorOriental, 20177, realizada por Paz, J. (2018), tuvo como objetivo determinar la
relacion entre el endomarketing con el compromiso organizacional y satisfaccion
laboral en los colaboradores de la ASEANOR 2017, el cual concluyé con que, existe
relacion entre el endomarketing y el compromiso organizacional, en la asociacion en
mencion, los colaboradores sienten afiliacion por el sistema organizacional y
consideraron que los reconocimientos periddicos son los aspectos que mayormente
prevalecen.

d) De acuerdo con Chavez, Y. & Chilon, J. (2018), en su tesis: “Influencia del
endomarketing en la satisfaccion del cliente interno en la tienda por departamento
Ripley S.A. de la ciudad de Cajamarca, 2017, buscO determinar la influencia del
endomarketing en la satisfaccion del cliente interno en la tienda en mencién. La
informacidn concluye que las principales estrategias reconocidas son la percepcion de
seguridad en el trabajo, asi como la seguridad en el ambiente laboral. Por otro lado, la
comunicacion también forma parte de esta lista y finalmente, también consideran que el
desarrollo personal influye de manera relevante en la satisfaccion del colaborador.

e) La tesis “Endomarketing para mejorar la calidad de servicio en las picanterias Las Carpa
Chiclayo, 2018”, realizada por Rivasplata, J. (2018), buscO proponer estrategias de
endomarketing para mejorar la calidad del servicio en la empresa. Ya que, hasta ese
entonces, la empresa no hacia uso de las herramientas de endomarketing, dando como
resultado poca confianza y rapidez a la hora de atender a los comensales, lo que se
reproduce en la precariedad del servicio brindado. Se establecieron una serie de

recomendaciones internas, los cuales, después de realizarse los estudios
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correspondientes, tienen una proyeccion favorable pues concluyen considerando en que

estas herramientas seran favorables en la mejora de la calidad.

2.3 Bases tedricas

2.3.1 Satisfaccion Laboral

La satisfaccion laboral es la forma de reaccionar del colaborador para con su trabajo, la
cual puede ser positiva 0 negativa, dependiendo de cuan satisfecho este con esta.
(Robbins, S. 2004)

La satisfaccion laboral es la actitud que tienen los trabajadores, respecto a su trabajo, el

cual puede ser de manera positiva 0 negativa, el cual va a depender de cuan cdmodos se

encuentren en la organizacion. (Millan, J. & Montero, M. 2017)

2.3.2 Endomarketing

El endomarketing o marketing interno es un proceso de gestion que busca comprometer

a los colaboradores con la empresa, asi como aumentar su productividad.

Segun Levionnois, M. (1992) “El marketing interno eS un conjunto de métodos,
estrategias y técnicas que la empresa debe utilizar para lograr resultados positivos dentro
de la misma, lo cual ocurrira siempre y cuando se tenga en consideracion los intereses de
los trabajadores.

De acuerdo con Kotler, P. & Keller, K. (2012), define al marketing interno como “la tarea
de contratar, entrenar y motivar al personal idéneo para atender adecuadamente a los

clientes” (p.21).
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El modelo de endomarketing en términos sencillos vendria a ser la herramienta que genera
un impacto positivo en los clientes externos, mediante la accion de los clientes internos.
Como mencionan Regalado, O. Allpacca, R. & Baca, L. (2011), “Esto implica un
compromiso entre la empresa y sus recursos humanos, compromiso sostenible en la

medida en que la empresa desarrolle estrategias de motivacion para los empleados y

estrategias de orientacion hacia el cliente externo.”

2.3.3 Objetivos del modelo de endomarketing
Este modelo presenta cuatro objetivos, los cuales son:

2.3.3.1 Incrementar el conocimiento sobre el cliente interno

El fin de este primer objetivo es captar al colaborador para poder brindarle los
conocimientos de vital importancia que presenta la empresa. De esta manera el recurso
humano conocera los recursos, aspectos a mejorar y metas que el puesto y empresa
requieran. Para ello, es indispensable que se tenga una data actualizada del personal con

informacidn bésica y de intereses, como competencias, necesidades y expectativas.

2.3.3.2 Mejorar el clima laboral

El ambiente en donde se realizan las actividades debe ser un lugar en el cual los
colaboradores sientan bienestar y tranquilidad, por ello es menester crear buenas
relaciones entre todos los actores. La mejora de este aspecto es paulatina y debe ser

evaluado constantemente
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2.3.3.3 Orientar la empresa hacia el cliente externo

Consiste en que mediante un enfoque de marketing se alineen los procesos de la empresa

de manera que, al adaptarlo exista coordinacion, con ello el colaborador pueda

anticiparse a las necesidades del cliente, satisfaciendo y sobrepasando las exceptivas de

este altimo.

2.3.3.4 Lograr impactos positivos en la rentabilidad

El enfoque de este objetivo va relacionado con la sostenibilidad de esta empresa, la cual

va a llevarse a cabo gracias al desarrollo de las competencias de los colaboradores, asi

como la idoneidad en la realizacion de los procesos que se realizaran.

2.4 Definicion de términos basicos

24.1

2.4.2

2.4.3

244

2.4.5

Empresa: Entidad en la que intervienen el capital y el trabajo como factores de
produccion de actividades industriales o mercantiles o para la prestacion de servicios.
Organizacion: Grupo de personas y medios organizados con un fin determinado.
Hotel boutique: Los hoteles boutique son usualmente pequefios y tienen un numero
reducido de habitaciones que no deberia superar las 100, aunque en general esa cifra
es bastante menor.

Propuesta de mejora: conjunto de medidas de cambio que se toman en una
organizacion para mejorar su rendimiento.

Clima organizacional: conjunto de las sensaciones e impresiones de los

colaboradores de una empresa sobre el ambiente laboral.
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2.4.6 Cliente interno: es alguien que tiene una relacion con su compafiia, aunque puede o
no comprar el producto. A menudo es una persona que trabaja dentro de la empresa,
como empleados o gerentes.

2.4.7 Competitividad: Capacidad para competir.

2.4.8 Productividad: Medida de eficiencia en el trabajo.

2.4.9 Expectativa: Esperanza o posibilidad de conseguir una cosa.

2.4.10 UP Selling: Venta de un producto o servicio similar al que el cliente espera, pero de
mayor precio o calidad.

2.4.11 Cross Selling: Ofrecer al cliente un producto o servicio complementario a algo que

ya adquirio

2.5 Limitaciones
- Coordinar con todas las areas para poder establecer una hora en la cual nadie deba
hacer sobre tiempo.

- Poco interés de parte de los colaboradores al presentar sus aportes.
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CAPITULO IIl. DESCRIPCION DE LA EXPERIENCIA
3.1 Experiencia profesional

Para poder formar parte del equipo del Hotel Villa Barranco by Ananay Hotels, asisti a
una entrevista presencial a finales de junio del 2017, la evaluacion de las aptitudes y
requeridas por el puesto fueron evaluadas por el sefior Patricio Zucconi, Gerente General
del establecimiento. Las preguntas que se me realizaron fueron de experiencias pasadas,
intereses personales y aportes que brindaria al hotel en general. Ese mismo dia me
confirmd que estaba listo para ser parte del staff. Comenzando de manera formal en el
julio del mismo afio.
El area en el que me desenvolvi fue en el de recepcidn y reservas; las funciones eran:

e Asistir a los huéspedes en todo momento.

e Generar reservas, la cuales llegaban por diferentes canales virtuales.

e Seguimiento a las reservas

e Atencion de llamadas de huéspedes como de posibles clientes.

e Ventas de habitaciones.

e Coordinacion con las diferentes areas del hotel.

e Coordinacién con diversos proveedores.

e Revision de correos electronicos.

e Facturacion.

Asimismo, cuando desempefiaba el turno de la noche o auditoria nocturna, adicional a las

tareas antes mencionadas, también se debia realizar lo siguiente:

e Cuadres de caja.

e Revisién de facturacion.
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e Reemision de facturacion si habia errores.
e Cotejar cargos de comandas.

e Realizar cobros de reservas proximas.

e Cierres del dia.

e Cierres de mes.

e Realizacion de reportes de auditoria

Por otro lado, dependiendo de la ocupabilidad o temporada, también me encargaba de dar
apoyo a las diferentes areas, como en cocina, para la preparacion de algunos insumos
bésicos, asi como de la atencidn de los huéspedes en el comedor a la hora del desayuno y

en las noches, también apoyo en el area del bar.

Ahora bien, debido a que, en un inicio el hotel era practicamente nuevo, no habia un
esquema marcado y correcto de las politicas del hotel, asi como las metas de la empresa,
ademas de las funciones que cada area debia realizar. Esto en un principio era manejable,
sin embargo, cuando el hotel llegaba a su maxima ocupabilidad, el clima laboral se
tornaba un poco incomodo, ya que a veces un area sentia que hacia mas que otra.

Es por ello, que, junto con gerencia, se desarrolld una propuesta, la cual consistio en la
realizacion de una serie de talleres semanales con el objetivo de dar a conocer puntos
basicos de la organizacion empresarial, asi como la delimitacion de funciones, conocer
los intereses de los colaboradores y mejorar la comunicacién entre todos los implicados.
La finalidad de estos talleres es lograr que la satisfaccion del colaborador sea plena y que

logren sentirse parte vital de la empresa.

Objetivo

Proponer acciones de mejora para lograr la satisfaccion laboral en colaboradores del Hotel

Villa Barranco by Ananay Hotels.
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3.3 Metodologia
La metodologia que se tomé como referencia lleva como nombre Lean Six Sigma,

orientada a la mejora en los procesos, la cual presenta las siguientes fases: Definir, medir,

analizar, mejorar y controlar.

3.4 Desarrollo
Para la realizacion de este plan, se establecid un esquema de actividades (ver figura N°

8) con los talleres a realizar.

Se llevo a cabo reuniones informales en donde participaron los diez colaboradores de
todas las areas, asi como la participacion del el Gerente General/CEO, Patricio Zucconni,
para dar a conocer los beneficios de la aplicacion de esta, asi como de definir y perfilar

objetivos y politicas que se adoptaran.

ACTIVIDAD Inicio Duracién Dirigido por Participantes |RECURSOS MATERIALES
Lapto
Taller 1: p' 5
. L . . . Salon: Comedor
- Presentacion de objetivos, valores 02.01.2020( 20 min. | CEOQ: Patricio Zucconi Astete | Colaboradores .
apiceros
institucionales y metas. s
Separatas
Taller 2: Saldn: Comedor

- Realizacion de encuestas de satisfaccion a |07.01.2020( 20 min. | CEO: Patricio Zucconi Astete | Colaboradores |Lapiceros

los colaboradores Fichas de evaluacion
Lapto
Taller 3: p‘ 5
. . 09.01.2020( 45 min. Capacitador Gerencia/CEQ |Salon: Comedor
- Evaluacidn de resultados obtenidos .
Lapiceros
Taller 4: Laptop
- Discusién de medidas a tomar con base en |11.01.2020( 20 min. Capacitador Gerencia/CEQ [Salon de capacitacion
los resultados obtenidos Lapiceros
Taller 5: Laptop
- Presentacion de propuestas de mejoras y . . Gerencia/CEQ [Salon: Comedor
.. N 14.01.2020( 30 min. Capacitador .
reestructuracion de politicas que no se Colaboradores |Lapiceros
adecuen a las metas de la empresa. Separatas
Taller 6: . . Gerencia/CEQ ,
., 30.01.2020( 20 min. Capacitador Salon: Comedor
- Mesa redonda: Evaluacion de resultados Colaboradores

Figura 8 Cuadro de actividades a realizar

Fuente: Elaboracion propia
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Los talleres fueron realizados en el comedor del hotel; la primera parte del taller fue la
presentacion de las politicas de empresa, como los objetivos, valores institucionales y
metas. Todo ello, para que el colaborador conozca hacia donde debe encaminar su

accionar diario para lograr lo esperado por la empresa.

Figura 9 Fotografia del taller

Fuente: Elaboracion propia

Figura 10 Fotografia del taller con algunos colaboradores

Fuente Elaboracion: propia
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Para el taller dos, se solicitd llenar una encuesta basica con veinticinco preguntas (ver
Anexo N° 8), solo al personal, mas no a las jefaturas, referente a la satisfaccion que
sienten en distintos aspectos, tales como comunicacion con los superiores, ambiente
laboral, relaciones interpersonales, crecimiento personal etc. La cual al final se tabuld

para poder conocer los aspectos que no permiten la satisfaccion de los colaboradores y

que serviran para realizar las acciones de mejora y aplicarlas.

Puesto Sexo Total
2 mujeres
Recepcidn 3
1 varén
1 mujer
Housekeeping 2
1 varon
2 mujeres
Alimentos y Bebidas 3
1 varén
Seguridad 2 varones 2

Figura 11 Cuadro de colaboradores encuestados

Fuente: Elaboracion propia

3.5 Técnica e instrumento de recoleccion y analisis de datos

Para la realizacion del taller tres, se evalud toda la data obtenida por parte de los

colaboradores.
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Técnica de la encuesta
Una encuesta es una investigacion que se da en un ambiente real, usando
procedimientos con el fin de informacion de los encuestados, de acuerdo con Garcia,
M.; Escobar, M.; Alvira, F. & Benito, L. (2016)
Instrumento:
Cuestionarios: Mediante enunciados basado en la escala de Likert para poder
establecerse niveles en las respuestas, especificando el nivel de acuerdo o desacuerdo

con una premisa brindada, con el fin de indagar la opinion de los colaboradores con

respecto a la satisfaccion laboral.

3.6 Procedimiento

El procedimiento que se llevo a cabo para la realizacion de esta investigacion fue in situ.
Una vez recabada toda la informacion, se procedié a tabular los resultados de las

encuestas en el programa “SPSS 24”, para la creacion de tablas y graficos.
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4.1. Resultados de encuestas

Tabla 1 Satisfaccion de relaciones personales con los superiores

Hotels, en el afio 2018

CAPITULO IV. RESULTADOS

) ) o Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
acumulado
Satisfecho 1 10,0 10,0 10,0
Muy satisfecho 4 40,0 40,0 50,0
Valido
Totalmente satisfecho 5 50,0 50,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia
50
40 5
o | 4
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[=]
[
20
10
1
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Satisfecho Muy satisfecho Tatalmente satisfecho

Figura 12 Satisfaccién de relaciones personales con los superiores

Descripcion: Del total de colaboradores cinco personas afirmaron sentirse totalmente
satisfechos con las relaciones personales que tienen con sus superiores.
Asimismo, cuatro de ellos, mencionaron sentirse muy satisfechos.

Mio Vasquez, Frank Ericson

Pag. 31



4
LI
}4 Propuesta para lograr la satisfaccion laboral en los

UNIVERSIDAD i
PRIVADA O NORTE colaboradores del hotel Villa Barranco by Ananay

Hotels, en el afio 2018

Tabla 2 Satisfaccion con la proximidad y frecuencia de supervision

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Poco satisfecho 1 10,0 10,0 10,0
Satisfecho 4 40,0 40,0 50,0
Totalmente satisfecho 5 50,0 50,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia
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Figura 13 Satisfaccién con la proximidad y frecuencia de supervision

Descripcion: Del total de los colaboradores, cinco se sienten totalmente satisfechos con la
proximidad y frecuencia en la que son supervisados, sin embargo, solo uno se siente poco
satisfecho.
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Tabla 3 Grado de satisfaccion con el apoyo de superiores

. . . . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
acumulado
Satisfecho 4 40,0 40,0 40,0
Valido Totalmente satisfecho 6 60,0 60,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Elaboracidn propia
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Figura 14 Grado de satisfaccion con el apoyo de superiores

Descripcion: La gran mayoria de colaboradores, es decir, seis de ellos estan totalmente
satisfechos con el apoyo de sus superiores, asimismo, cuatro consideran estar solamente
satisfechos y que ello podria mejorar.
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Tabla 4 Nivel de satisfaccién con el juicio a tareas

. . . . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
acumulado
Poco satisfecho 1 10,0 10,0 10,0
Satisfecho 4 40,0 40,0 50,0
Vélido Muy satisfecho 1 10,0 10,0 60,0
Totalmente satisfecho 4 40,0 40,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia
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Figura 15 Nivel de satisfaccién con el juicio a tareas

Descripcion: Con respecto a la satisfaccion que tienen los colaboradores con respecto a la
forma en que sus superiores juzgan su tarea, cuatro de ellos respondieron que estan
totalmente satisfechos. Por otro lado, cuatro de ellos se sienten solo satisfechos y uno de
ellos poco satisfecho.

Mio Vasquez, Frank Ericson Pag. 34



A

LI

N Propuesta para lograr la satisfaccion laboral en los

UNIVERSIDAD H

PRIVADA OEL NORTE coIaboradoresNdeI hotel Villa Barranco by Ananay
Hotels, en el afio 2018

Tabla 5 Nivel de satisfaccion con el entorno y espacio

. . . . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
acumulado
Satisfecho 3 30,0 30,0 30,0
Muy satisfecho 3 30,0 30,0 60,0
Vélido
Totalmente satisfecho 4 40,0 40,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia
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Figura 16 Nivel de satisfaccion con el entorno y espacio

Descripcion: La gran mayoria de los colaboradores, siendo cuatro de ellos, consideran estar
totalmente satisfechos con el entorno fisico y espacio que dispone su lugar de trabajo,
asimismo, tres se sienten muy satisfechos y tres solo satisfechos.
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Tabla 6 Satisfaccion con las condiciones laborales

) ) ) ) Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido

acumulado

Satisfecho 2 20,0 20,0 20,0

Muy satisfecho 4 40,0 40,0 60,0

Valido
Totalmente satisfecho 4 40,0 40,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 17 Satisfaccion con las condiciones laborales

Descripcion: Con respecto a la limpieza, iluminacién, higiene y salubridad del lugar de trabajo,
todos los colaboradores, respondieron de manera positiva, habiendo un empate pues cuatro de
ellos afirmaron sentirse totalmente satisfechos y cuatro muy satisfechos.
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Tabla 7 Nivel de relacion con los colegas

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Muy satisfecho 2 20,0 20,0 20,0
Totalmente satisfecho 8 80,0 80,0 100,0

Total 10 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia
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Figura 18 Nivel de relacion con los colegas

Descripcion: Del total de los colaboradores, la gran mayoria, siendo ocho personas
mencionaron que estan totalmente satisfechos con las relaciones que tienen con sus colegas,
y solo dos de ellos se sienten muy satisfechos.
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Tabla 8 Grado de satisfaccion con su participacion

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Poco satisfecho 2 20,0 20,0 20,0
Satisfecho 3 30,0 30,0 50,0
Muy satisfecho 1 10,0 10,0 60,0
Totalmente satisfecho 4 40,0 40,0 100,0

Total 10 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia
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Figura 19 Grado de satisfaccion con su participacion

Descripcion: Cuatro de los colaboradores estan totalmente satisfechos con su participacion en
las decisiones de su area o departamento. Asimismo, tres de ellos solo se sienten satisfechos y
dos poco satisfechos.
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Tabla 9 Nivel de satisfaccion con el salario

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Poco satisfecho 2 20,0 20,0 20,0
Satisfecho 2 20,0 20,0 40,0
Muy satisfecho 2 20,0 20,0 60,0
Totalmente satisfecho 4 40,0 40,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia
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Figura 20 Nivel de satisfaccion con el salario

Descripcion: Del total de los colaboradores, cuatro de ellos estan totalmente satisfechos con el
salario que reciben cada mes, dos de ellos se encuentran satisfechos y dos de ellos poco
satisfechos.
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Tabla 10 Satisfaccidn con el cumplimiento de leyes laborales

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Satisfecho 4 40,0 40,0 40,0
Muy satisfecho 2 20,0 20,0 60,0
Totalmente satisfecho 4 40,0 40,0 100,0

Total 10 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia

407

30

Porcentaje
[
7

109

T T T
Satisfecho Muy satisfecho Totalmente satisfecho

Figura 21 Satisfaccién con el cumplimiento de leyes laborales

Descripcion: Del total de los colaboradores, cuatro de ellos afirmaron estar
totalmente satisfechos con la forma en que se dan las negociaciones/cumplimientos
de leyes laborales en la institucion, asi como dos de ellos estan muy satisfechos y
cuatro de ellos solo satisfechos, pero podria mejorar.
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Tabla 11 Percepcion de estabilidad laboral

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Satisfecho 3 30,0 30,0 30,0
Muy satisfecho 3 30,0 30,0 60,0
Totalmente satisfecho 4 40,0 40,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Fuente: Elaboracidn propia
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Figura 22 Percepcion de estabilidad laboral

Descripcion: Del total de los colaboradores, cuatro de ellos se sienten totalmente
satisfechos con la estabilidad laboral que perciben, tres de ellos muy satisfechos y tres de
ellos solo satisfechos.
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Tabla 12 Nivel de satisfaccién con la linea de carrera

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Nada satisfecho 1 10,0 10,0 10,0
Poco satisfecho 5 50,0 50,0 60,0
Totalmente satisfecho 4 40,0 40,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Fuente: Elaboracidn propia
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Figura 23 Nivel de satisfaccion con la linea de carrera

Descripcion: La mayoria de los colaboradores, es decir cinco de ellos, consideran que
estan poco satisfechos con las oportunidades que tienen para desarrollar una linea de
carrea. Solo cuatro de ellos estan totalmente satisfechos y uno no esta nada satisfecho.
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Tabla 13 Percepcion respecto al reconocimiento

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Poco satisfecho 1 10,0 10,0 10,0
Satisfecho 4 40,0 40,0 50,0
Muy satisfecho 1 10,0 10,0 60,0
Totalmente satisfecho 4 40,0 40,0 100,0

Total 10 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia
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Figura 24 Percepcion respecto al reconocimiento

Descripcion: Del total de los colaboradores, cuatro de ellos estan totalmente satisfechos con el
reconocimiento que reciben de las autoridades por su esfuerzo y trabajo. Uno de ellos esta muy
satisfecho con el reconocimiento y uno de ellos poco satisfecho.
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Tabla 14 Satisfaccidn por motivacién

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Nada satisfecho 1 10,0 10,0 10,0
Satisfecho 4 40,0 40,0 50,0
Totalmente satisfecho 5 50,0 50,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Fuente: Elaboracidn propia
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Figura 25 Satisfaccién por motivacion

Descripcion: Cinco de los colaboradores se encuentran totalmente satisfechos con respecto
a la motivacion para seguir mejorando con programas de capacitacion. Cuatro de ellos estan
satisfechos y uno nada satisfecho
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Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Poco satisfecho 3 30,0 30,0 30,0
Satisfecho 3 30,0 30,0 60,0
Totalmente satisfecho 4 40,0 40,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 26 Grado de satisfaccion con las funciones que tengo

Descripcion: Cuatro de los colaboradores creen que se sienten totalmente satisfechos con
las funciones que tienen a su cargo, tres de ellos solo se encuentran satisfechos y tres poco

satisfechos.
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Tabla 16 Grado de conocimiento de los objetivos

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Nada satisfecho 1 10,0 10,0 10,0
Poco satisfecho 4 40,0 40,0 50,0
Satisfecho 1 10,0 10,0 60,0
Totalmente satisfecho 4 40,0 40,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 27 Grado de conocimiento de los objetivos

Descripcion: De todos los encuestados, cuatro de ellos se sienten totalmente satisfechos con
el conocimiento de los objetivos de su puesto de trabajo. Asimismo, cuatro de ellos se sienten
poco satisfechos y uno de ellos nada satisfecho.
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Tabla 17 Percepcion del trabajo en la empresa

Propuesta para lograr la satisfaccion laboral en los
colaboradores del hotel Villa Barranco by Ananay

Hotels, en el afio 2018

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Satisfecho 1 10,0 10,0 10,0
Muy satisfecho 3 30,0 30,0 40,0
Totalmente satisfecho 6 60,0 60,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Elaboracidn propia
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Figura 28 Percepcion del trabajo en la empresa

T
Totalmente satisfecho

Descripcion: Del total de los colaboradores, seis de ellos estan totalmente satisfechos pues
consideran que su trabajo ayuda a la empresa a obtener los resultados esperados. tres de
ellos estan muy satisfechos y uno simplemente esta satisfecho.
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Tabla 18 Satisfaccidn con el compafierismo

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Poco satisfecho 2 20,0 20,0 20,0
Satisfecho 1 10,0 10,0 30,0
Muy satisfecho 2 20,0 20,0 50,0
Totalmente satisfecho 5 50,0 50,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 29 Satisfaccion con el compafierismo

Descripcion: Cinco de los colaboradores se sienten totalmente satisfechos pues consideran
que cuentan con sus compafieros cuando los necesitan para lograr los objetivos. Dos de
ellos estan muy satisfechos y dos poco satisfechos.

Mio Vasquez, Frank Ericson Pag. 48



Propuesta para lograr la satisfaccion laboral en los
UNIVERSIDAD i
PRIVADA OEL NORTE coIaboradoresNdeI hotel Villa Barranco by Ananay
Hotels, en el afio 2018

N

Tabla 19 Satisfaccion con aportes personales

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Poco satisfecho 1 10,0 10,0 10,0
Satisfecho 3 30,0 30,0 40,0
Muy satisfecho 2 20,0 20,0 60,0
Totalmente satisfecho 4 40,0 40,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia
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Figura 30 Satisfaccion con aportes personales

Descripcion: Del total de los colaboradores, cuatro de ellos estan totalmente satisfechos
respecto a que consideran que han aportado lo que se espera de ellos en los equipos que,
dentro de la organizacion, tres de ellos estan muy satisfechos y solo 1 poco satisfecho.
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Tabla 20 Equilibrio de ideas

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Poco satisfecho 2 20,0 20,0 20,0
Satisfecho 2 20,0 20,0 40,0
Muy satisfecho 2 20,0 20,0 60,0
Totalmente satisfecho 4 40,0 40,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia
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Figura 31 Equilibrio de ideas

Descripcion: Cuatro de los colaboradores se sienten totalmente satisfechos pues consideran
que cuando tienen ideas diferentes buscan llegar a un punto equilibrado. Por otro lado, dos
de ellos se encuentran muy satisfechos y dos de ellos poco satisfechos.
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Tabla 21 Satisfaccidn con el grado de tolerancia

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Satisfecho 5 50,0 50,0 50,0
Muy satisfecho 1 10,0 10,0 60,0
Totalmente satisfecho 4 40,0 40,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Fuente: Elaboracidn propia
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Figura 32 Satisfaccion con el grado de tolerancia

Descripcion: Del total de los colaboradores, cinco de ellos se encuentran satisfechos con
la tolerancia que existe en la institucion, pero que, de todos modos, esto podria mejorar.
Uno de ellos esta muy satisfecho y cuatro estan totalmente satisfechos.
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Tabla 22 Satisfaccidn con los valores de la empresa

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Satisfecho 3 30,0 30,0 30,0
Muy satisfecho 3 30,0 30,0 60,0
Totalmente satisfecho 4 40,0 40,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia
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Figura 33 Satisfaccidon con los valores de la empresa

Descripcion: Cinco personas consideran que estan totalmente satisfechos respecto a la
existencia de un conjunto de valores claros, éticos y consistentes que rigen la forma es
que son conducidos. Asimismo, tres de ellos consideran estar muy satisfechos en el
tema de los valores y tres solo satisfechos.
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Tabla 23 Satisfaccion con la politica laboral

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Satisfecho 4 40,0 40,0 40,0
Muy satisfecho 1 10,0 10,0 50,0
Totalmente satisfecho 5 50,0 50,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia
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Figura 34 Satisfaccion con la politica laboral

Descripcion: Del total de los colaboradores, cinco de ellos estan totalmente satisfechos
pues la politica laboral y los valores tienen concordancia con los de ellos. Uno se siente
muy satisfecho y cuatro solo satisfechos, pues podria mejorar.
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Tabla 24 Grado de satisfaccion con los retos impuestos

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Poco satisfechos 2 20,0 20,0 20,0
Satisfechos 3 30,0 30,0 50,0
Totalmente satisfechos 5 50,0 50,0 100,0

Total 10 100,0 100,0
Fuente: Elaboracidn propia
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Figura 35 Grado de satisfaccidn con los retos impuestos

Descripcion: La mitad de los colaboradores, es decir cinco de ellos, consideran que se
sienten totalmente satisfechos con los retos constantes que sus superiores les encargan,
con tareas ambiciosas y lo suficientemente ejecutables para que sea posible llevarlas a la
practica. Tres de ellos se sienten satisfechos y solo dos estan poco satisfechos.
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Tabla 25 Nivel de satisfaccion con la Comunicacién en general

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Satisfecho 2 20,0 20,0 20,0
Muy satisfecho 3 30,0 30,0 50,0
Totalmente satisfecho 5 50,0 50,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia
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Figura 36 Nivel de satisfaccién con la Comunicacion en general

Descripcion: Cinco de los colaboradores se siente totalmente satisfecho con el grado de
comunicacion que existe en la organizacion ya que facilita el logro de los resultados, tres de ellos
estan muy satisfechos y dos solo satisfechos.
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Una vez obtenida la informacion, se procedié con la parte cuatro del taller, el cual se llevd
a cabo solo el CEO/GG, Patricio Zucconi, para describir los puntos negativos e
influyentes en la satisfaccion que mostraron los colaboradores en sus respuestas, para esto
se agruparon en factores del trabajo, del ambiente, factores econdémicos y de desarrollo
personal, de modo que se pueda sintetizar los puntos importantes. Se utiliz6 el diagrama
de “Causa y Efecto” (Figura 36).

El rango de puntuacion perfecta fue de ciento veinticinco por persona. Por ello, para

conocer con exactitud el nivel de satisfaccion de lo colaboradores se emplearon los

siguientes valores:

NIVEL DE SATIFACCION RANGO
Nada satisfecho 0% al 20%
Poco satisfecho 21% al 40%

Satisfecho 41% al 60%
Muy satisfecho 61% al 80%
Totalmente satisfecho 81% al 100%

Figura 37 Cuadro Nivel de satisfaccion

Fuente: Elaboracion propia

Cabe mencionar que, los resultados obtenidos mostraron que la satisfaccion que tenian los colaboradores
no era mala, pues el puntaje obtenido fue de 79% (ver Anexo N° 9), sin embargo, habia ciertos puntos
que consideraban que podrian mejorar, para lograr la plena satisfaccion. Informacion que se utilizé para

la realizacién de las propuestas.
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Para el taller cinco, se presentaron una serie de acciones de mejora de acuerdo con los puntos
establecidos en el diagrama anterior, de modo que el colaborador sienta que algunas de sus
necesidades o intereses fueron tomadas en cuenta, por lo tanto, se establecio que:
1. Respecto al trabajo:
e Rotar descansos fines de semana y feriados.*
e Contratar a un especialista para desarrollar el Manual de organizacion y
funciones de manera personalizada.
2. Respecto al ambiente:
¢ Organizar reuniones mensuales, de manera que las discrepancias que existan se
puedan conversar y llegar a buenos términos.
e Implementar un cronograma de limpieza, el cual se llevara acabo de manera
rotativa.
3. Respecto a lo econémico:
e Brindar aumentos de sueldo cada dos afios.
e Otorgar beneficios por la realizacién de Up selling y Cross selling, en ciertas
ventas.
4. Respecto al desarrollo personal:
e Implementar talleres de capacitaciones de manera semestral, siendo estos
personalizados para cada area.
e Establecer puestos de jerarquia en areas como recepcion y A&B, a los cuales

apliquen los mismos colaboradores.

lvigente en temporada baja o poca ocupabilidad
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3.7 Evaluacion
La fase seis del taller consistio en realizar una mesa redonda, en donde se dieron puntos de

vistas, respecto a las mejoras planteadas en el taller anterior.

El staff (quienes fueron encuestados), mencionaron que las mejorar presentadas son las
adecuadas y que deberian ser implementadas y utilizadas en todo momento, sin embargo,

consideraron que el aumento de sueldo cada dos afios deberia ser reducido a un afo.

Gerencia considero6 que los puntos viables a adoptar serian solo dos por el momento. Estos son

referentes a:

La rotacion de los descansos en fines de semana y feriados y la implementacion de talleres, los

cuales serian de acuerdo con el perfil de cada trabajador.

Asimismo, se consider6 pertinente que gerencia realice informes mensuales de manera que la

evaluacion sera constante y si hay algin punto que modificar hacerlo de manera inmediata.

CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Al final del proyecto se observd que hubo un mejor desempefio laboral, debido a que la carga
de trabajo entre areas disminuyo, lo cual ayudd a que otras actividades olvidadas formen parte
del accionar diario. Ademas de ello, la comunicacion entre las diferentes areas tuvo un mayor
desarrollo en cuanto a mejoria, lo que a su vez se ve reflejado con el cliente. Asimismo, al
conocer las politicas del hotel, asi como sus metas y objetivos, permitio que todos los
colaboradores vayan en una misma direccion, haciendo que la calidad del servicio se vea
reflejada de manera directa.

Actualmente, muchas empresas olvidan el tema de recursos humanos y dejan a los
colaboradores en un segundo plano, lo cual, no es del todo correcto, ya que, son ellos quienes

estan en constante contacto con el cliente. En este proyecto pude aplicar parte de lo aprendido
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en marketing, ya que en este caso hablamos de un marketing interno, netamente relacionado a
los colaboradores, asimismo, lecciones de organizacion y proyectos, para poder realizar los

talleres.

Al realizar este proyecto, aprendi que:

1. Los jefes inmediatos deben fomentar al colaborador a empaparse con la informacion de
la empresa, de manera que él se sienta parte de ella.

2. La comunicacién es vital, tanto entre areas de la misma jerarquia, como con las
jefaturas, ya que de esta manera se conocera qué estd ocurriendo y qué medidas
correctivas tomar.

3. Un colaborador motivado es més productivo.

4. Una labor importante de los jefes es la evaluacion constante de los trabajadores.

5. Contar con un manual de funciones es vital, asi sea pequefia o grande la empresa.

Finalmente, mis recomendaciones son:

1. Evaluar constantemente a los colaboradores.

2. Fomentar la disciplina y comunicacion con el ejemplo, que la comunicacion siempre
sea horizontal.

3. Motivar al colaborador constantemente.

4. Que las jefaturas brinden mas opciones de desarrollo a los colaboradores.

5. Que todas areas tengan reuniones mensuales, de manera que puedan comunicarse

algunos aspectos para la mejora.
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ANEXOS
ANEXO N° 1 Ficha de hospedaje
Ficha

PROYECTO: Propuesta para la mejora de la satisfaccion laboral en los colaboradores del hotel
Villa Barranco by Ananay Hotels, en el afio 2018

Nombre Comercial: Villa Barranco by Ananay Hotels Ficha N° 01
Sub. Tipo Tipo Categoria Dpto. Provincia Distrito
Alojamiento

Croquis de Ubicacidn Foto

Recepcion: 4
Direccién: Calle Carlos Zegarra 274 — Barranco N° de trabajadores Housekeeping :2
Otros: A&B: 3/ Seg: 2
Tipo de N° de Habitaciones | Node  Adaptacion Tarifa (En USD)
Habitaciones Con bafio Cuenta con: | Camas triple Por hab. Poerx<;?:1a
Deluxe Room 2 Jardin 2 No 260 -
Junior Suites 3 Jardin 3 Si 300 60
J. S. Superior 3 Terraza 3 Si 330 60
Master Suite 1 Terraza 2 Si 500 60
Total 9 - 10 - - -

Caracteristicas: El establecimiento cuenta con televisor en cada habitacion, duchas espafiolas en las habitaciones,
secadoras de cabello, desayuno incluido, areas verdes, un salén/comedor con estacion de café las 24 horas.

Servicios Complementarios: Cuenta con servicios de alimentacion a la carta y un bar.

Servicios Basicos: Cuenta con agua, desaglie y energia eléctrica.

Respons.ablef Bachiller en Administracion Turistica y Hotelera. Fecha 02/11/2020
Frank Mio Vésquez

Fuente: Elaboracion propia, basado en proyecto: “Instalacion y mejoramiento de los servicios turisticos publicos
en la zona arqueolodgica Piruro I y 11, en el distrito de Tantamayo, provincia Huamalies, regiéon Huanuco” tomado
de Msc. Heber Luis Olavarria Benavides. 2018.
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ANEXO N° 2 Plano 1° piso Hotel Villa Barranco
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ANEXO N° 3 Plano 2° piso Hotel Villa Barranco
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ANEXO N° 4 Informacion de huéspedes al afio 2018

Pera

Region Reservas Habitaciones Huespedes Pernoctaciones Viajeros Entrantes
LIMA 4 2 3 3

PERU 1 1 1 1 1
Pais Reservas Habitaciones Huespedes Pernoctaciones Viajeros Entrantes
No definido 47 3 3 4 3
Argentina 10 11 20 48 20
Australia 57 68 134 274 134
Austria 8 25 a8 67 48
Bangladesh 1 2 3

Bielorusia 1 1 1 2 1
Bélgica 25 41 79 109 79
Belice 3 6 6 6
Bolivia 1 1 1 1 1
Brasil 11 13 24 a1 24
Bulgaria 1 1 2 4 2
Canada 54 77 150 274 150
Chile 5 7 15 29 15
China 6 5 11 16 11
Colombia 5 6 8 12 8
Chipre 1 2 1 3 1
Dinamarca 1 2 3 6 3
Finlandia 3 3 6 12 6
Francia 98 155 319 457 319
Alemania 41 52 104 177 104
Grecia 2 2 2 4 2
Hong Kong 2 2 2 3 2
Hungria 3 4 8 14 6
Islandia 1 2 6 9 6
India 2 4 8 20 8
Indonesia 1 1 2 4 2
Irlanda 3 12 27 a8 27
Israel 2 4 8 8 8
Italia 23 33 61 85 61
Japon 1 2 3 4 3
Jordania 1 1 1 1 1
Kuwait 2 2 3 4 3
Letonia 1 2 4 6 4
Libia 1 2 2 2 2
Malasia 0 1 5 9 5
Malta 1 1 2 2 2
Meéxico 8 12 25 46 25
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Paises Bajos 31 48 97 171 97
Nueva Zelanda a 5 12 22 12
Noruega 2 3 4 7 a
Palestina 0 1 2 4 2
Filipinas 2 a 7 12 7
Portugal 1 1 2 4 2
Rumania 1 1 3 3 3
Rusia 3 4 5 8 5
San Marino 1 1 2 4 2
Singapur 6 7 11 24 11
Sudafrica a 5 9 23 9
Corea del Sur 1 1 1 1 1
Espana 19 22 a3 58 43
Suecia 4 9 11 23 11
Suiza 48 73 130 208 128
Tailandia 2 7 14 18 i4q
Turquia 0 0 1 1 1
Ucrania 1 2 3 3
Reino Unido 128 161 312 554 312
Estados Unidos 353 476 925 1733 923
Uruguay 1 1 2 4 2
Venezuela 1 1 2 2

Iran 1 1 1 2 1
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ANEXO N° 5 Carta de Bar

Mio Vasquez, Frank Ericson




ANEXO N° 6 Carta Menu del Restaurant

£

ENTRADAS
ENTREE

ENSALADA SOLTERO DE QUINUA
QUINOA SOLTERO SALAD

Palta. pepino, cebolla, tomate, queso andino
¥ aceite da culantro.
with o and quino, diced ani and
h. and a d olive ol

ENSALADA CLASICA
CLASSIC SALAD
Lechugas mixtas, lomate, penino, chacka,
palta con aceite balsamico y liman.

with balsarmic oil and fe

CAUSA LIMERA CON ATUN
CAUSA LIMENA WITH TUNA

Papa amarilla, ajf amaniio, atdn, un poco
de mayonasa y aceite de acestunas regras

Miles hed yellow chill, tuna, a little it
of mayonnalse and black olives oil.

CREMA LIGERA DE PAPAS DE LOS ANDES
LIGHT ANDEAN POTATOES SOUP

Checlo y habas, servido con tostadas

With bolled corn and fava beans,
served with toast bread.

PLATOS DE FONDO Y SANDWICHES
MAIN COURSE AND SANDWICHES

FILETE DE POLLO O LOMO DE RES
GRILLED CHICKEN BREAST OR BEEF FILLET
A la plancha con ensalada mixta, papas salteadas en
mantequilia caliente de hierbas y a)l de la casa a un lado.
Grilled chicken breast or beef fillet accompanied
by o fresh salad, sauteed in warm hert butter
and chill sauce on the side,

FUSILLI CON HONGOS SILVESTRES DE CUSCO
FUSILLI WITH WILD MUSHROOMS FROM CUSCO
Con &0, B0eite de oliva y QUESS Darmasanc,
Raceta casera da Patricio

With garlic, olive oll and parmesan cheese.
Patricio’s homemade recipe.

HAMBURGUESA « HAMBURGER
Carne angus (200 grs.) | lechuga, tomate, mayonesa,
katchup y mastaza. Con chips de camata.

Angus beef (200 grs.), fett Ny
ketchup and mustard. With sweet potatoes chips.

f..'. BUTIFARRA “...3

Clazico [amon peruano y salsa criollatcebolls roja,
o)l amarillo, limdn, perejil).

Classic peruvion jam and creole sauce (red onfon,
yellow chili, lemon and parsiey).

B

POSTRE
DESSERT

El postre del dia
Dessert of the day

usp 9

B e e

REFRESCOS
SOFT DRINKS

UsD 4.00

CAFE
OTE

COFFEE
OR TEA

USD 3.50

VISITA NUESTROS HOTELES EN CUSCO
VISIT OUR HOTELS IN CUSCO:

WWW.ANANAYHOTELS.COM

® Todos los pracios incluyen impuastos
Prices include taxes. ;
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ANEXO N°¢ 8 Ficha del instrumento

FICHA TECNICA DEL INSTRUMENTO

Titulo: Cuestionario de Satisfaccion Laboral

Dirigido a: Todos los trabajadores del Hotel Villa Barranco by Ananay Hotels.
Autor: Frank Ericson Mio Vasquez.

Ano: 2018

- Objetivo: El presente proyecto busca determinar si existe relacion significativa entre la
satisfaccion laboral y la productividad de los colaboradores en el Hotel Villa Barranco

by Ananay Hotels.

- Reactivos: El instrumento cuenta con veinticinco enunciados de tipo escala Likert. Cada
una tiene un valor de cinco puntos, haciendo un total de ciento veinticinco puntos para

una puntuacién perfecta.

Nada satisfecho

Poco satisfecho
Satisfecho

Muy satisfecho
Totalmente satisfecho

QB |WIN|F-
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ANEXO N° 9 Cuestionario de Satisfaccion Laboral

CUESTIONARIO DE SATISFACCION LABORAL Y PRODUCTIVIDAD

DATOS GENERALES:
- Sexo: (F) (M)
- Edad:
- Ocupacion
- Estado civil:

- Puesto:

Instrucciones: La presente tiene como finalidad medir la satisfaccion laboral y productividad
de los colaboradores, por lo que se recomienda llenar los campos asignandole un aspa (X), a la

respuesta que mas se adecue a su opinion.

Nada satisfecho 1
Poco satisfecho 2
Satisfecho 3
Muy satisfecho 4
Totalmente satisfecho 5
N° | Nivel de satisfaccion 11213
1 | Con las relaciones personales con sus superiores.
2 | Con la proximidad y frecuencia con que es supervisado.
3 | El apoyo que recibe de sus superiores.
4 | La forma en que sus superiores juzgan su tarea.
5 |El entorno fisico y el espacio de que dispone en su lugar de trabajo.
6 | La limpieza, iluminacion, higiene y salubridad de su lugar de trabajo.
7 | Relaciones con sus colegas de trabajo.
8 | Su participacion en las decisiones de su area o departamento.
9 | El salario que usted recibe.
10 | La forma en la que se dan negociaciones/ cumplimento de leyes laborales en
su institucion.
11 | Percepcion con la estabilidad laboral.
12 | Las oportunidades que puedo tener para desarrollar una linea de carrera.
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Nivel de satisfaccion 11213

13 | El reconocimiento que recibe de las autoridades por su esfuerzo y trabajo.

14 | La motivacién para seguir mejorando con programas de capacitaciones.

15| Las funciones que tengo a mi cargo.

16 - i . :
El conocimiento de los objetivos de mi puesto de trabajo.

17 | Considero que mi trabajo ayuda a que la empresa obtenga los resultados
establecidos.

18 | Cuento con mis comparieros cuando necesito de ellos para lograr los
objetivos.

19 | Considero que he aportado lo que se espera de mi en los equipos de trabajo
en que he participado en mi organizacion.

20 | Cuando se tiene ideas diferentes a los de los demas, se busca llegar a un punto
equilibrado.

21 | La tolerancia que existe con los demas.

22 | Existe un conjunto de valores claros, éticos y consistentes que rige la forma
en que nos conducimos y nos ayuda a distinguir lo correcto.

23 | La politica laboral y valores tienen concordancia con los mios.

24 | Mis superiores me retan constantemente mi talento con tareas ambiciosas y
lo suficientemente ejecutables para que sea posible llevarlas a la practica.

25 | Con el grado de comunicacion que existe en mi organizacion ya que facilita
el logro de los resultados.

Gracias por su participacion
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CUESTIONARIO DE SATISFACCION LABORAL Y

PRODUCTIVIDAD
DATOS GENERALES:
- Sexo B (M)
- Edad: 57

- Ocupacion 17 nb—»\ 2

- Estado civil: z
- Puesto: jgf( I

Instrucciones: La presente tiene como finalidad medir la satisfaccion laboral y
productividad de los colaboradores, por lo que se recomienda llenar los campos
asignandele un aspa (X), a la respuesta que mas se adecue a su opinidn.

Nada satisfecho
Paco salisfecho
Satisfecho

Muy satisfecho
Totalmente satisfecho

(S R [0 S T B

[N [Nivel de satisfaccion 7 [1]2]3]a]5 ]
1 JCon las relaciones personales con sus superiores. [ T 1 T%
|
[

2 (Conla proximidad y frecuencia con que &s supervisado, | |
El apoyo que recibe de sus superiores. |
La forma en gue sus superiores juzgan su tarea. v b
El entomo fISlCO y el espacuo de gue dnspone en su lugJ de trabajo W

Relaciones oon 5US colegas de trabajo. e K. |
Su participacion en las decisiones de su Zrea o departamento. I [
'8 IEl salario que usted recibe. : | %
110 La forma en la que se dan negociaciones/ cumplimento de leyes |

|laborales en su institucién.
11| Percepcion con la estabilidad laboral. o [ [
| 12|Las cportunidades que puedo tener para desarrollar una linea de .
I_ carrera. - ‘L

T | DA
m«nm[maw
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1]273[a[5 |

| INivel de satisfaccién
|

13| El reconccimiente que recibe de las auteridades por su esfuerzo y
trabajo. o X |
14|La motivacion para seguir mejorando con programas de
capacitaciones. -

15 Las funciones que tengo a mi cargo.
16

.

El conocimiento de los ebjetivos de mi puesto de trabajo.

X

X
17 | Considero que mi frabajo ayuda a que la empresa obtenga los| \-
resultados establecidos. e
18| Cuento con mis companeros cuando necesito de ellos para lograr los 0

| _| objetivos. o
19| Considero que he aportado lo que se espera de mi en los equipos de Y
trabajo en que he participado en mi organizacion. [ N
20 Cuando se tiene ideas diferentes a los de los demas, se busca llegar
2 un punto equilibrado. K11 ]
21| La tolerancia que existe con los demas, A
22| Existe un conjunto de valores claros, éticos vy consistentes que rige la
forma en gue nos conducimos y nos ayuda a distinguir lo correcto. ¥
23| La politica laboral y valores tienen concordancia con los mios. ¥

|24 |Mis superiores me retan conslantemente mi talentc con tareas
‘ ambiciosas y lo suficientemente ejecutables para que sea posible ){

llevarlas a |a préactica.
25|Con el grado de comunicacién que existe en mi organizacion ya que ‘

| [facilita el logro de los resultados,

X

Gracias por su pariicipacion
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Propuesta para lograr la satisfaccion laboral en los
UNIVERSIDAD i
PRIVADA O NONTE coIaboradoresNdeI hotel Villa Barranco by Ananay
Hotels, en el afio 2018

N

CUESTIONARIO DE SATISFACCION LABORAL Y
PRODUCTIVIDAD

DATOS GENERALES:
- Sexo: (F) (w
- Edad: ‘
- Ocupacion -"3 _Bhey e
- Estado civil: __ e e
- Puest: _\H e«

Ef‘?l
- r
A

Instrucciones: La presente tiene como finalidad medir la satisfaccion laboral y
productividad de los colaboradores, por lo que se recomienda llenar los campos
asignandole un aspa (X), a la respuesta que mas se adecue a su opinién.

Nada satisfecho

Poco satisfecho
Satisfecho

Muy satisfecho
Totalmente satisfecho

DW=

N* Nivel de satisfaccion
Con las relaciones personales con sus superiores. N
Con la proximidad y frecuencia con que es supervisado. %

|El apoyo que recibe de sus superiores. ||
La forma en que sus superiores juzgan su tarea, Y.

'El entorno fisico v el espacic de que dispone en su lugar de trabajo. | W

' 6 'La limpieza, iluminacién, higiene y salubridad de su lugar de trabajo.

| 7 |Relaciones con sus colegas de trabajo, Y

8 |Su participacion en las decisiones de su drea o departamento. | N

9 |El salario que usted recibe. : Y

'10|La forma en la que se dan negociaciones/ cumplimento de leyes y

laborales en su institucién. ¥ ]

11| Percepcion con la estabilidad laboral, 1 § |

12 |Las oportunidades que puedo tener para desarollar una linea de Y ’

carera, | X

-y
n
s
o
(&)

D WIN -

=

4 - —t e
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Propuesta para lograr la satisfaccion laboral en los
UNIVERSIDAD i
PRIVADA O NONTE coIaboradoresNdeI hotel Villa Barranco by Ananay
Hotels, en el afio 2018

N

.| Nivel de satusfacclon [1[273]475 |
13| El reconocimiento que recibe de las autoridades por su u esfuerzo y[ {
trabajo.
14 La motivacion para seguir mejorando con programas de | [
capacitaciones. ¥ i

15/ Las funciones que tengo a mi cargo. |
16

4

El conocimiente de los ebjetivos de mi puesto de trabajo.

17 |Considero que mi trabajo ayuda a que la empresa obtenga los |
_resultados establecidos. | ! ,
18 | Cuento con mis companeros cuando necesito de ellos para lograr los 5 |

=T

objetivos. {
19| Considero que he aportado lo que se espera de mi en los equipos de =¥ [
| |trabajo en que he participado en mi organizacion. -+
20 |Cuando se tiene ideas diferentes a los de los demas, se busca llegar
a un punto equilibrado. X
21 | La tolerancia que existe con los demas. X
22 Existe un conjunto de valores claros, éticos y consistentes que rige la ) I
L forma en que nes conducimos y nos ayuda a distinguir lo correcto, &
23|La polmca laboral y valores tienen concordancia con los mios. '\
24 Mis superiores me retan constantemente mi talento con tareas
ambiciosas y lo suficientemente ejecutables para que sea posible | .
llevarlas a |a practica. :
25/Con el grade de comunicacién que existe en mi organizacién ya que N\ 1
_ |facilita el logro de los resuitados, B | X

Gracias por su participacion
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A

N

Propuesta para lograr la satisfaccion laboral en los
UNIVERSIDAD i
PRIVADA O NONTE coIaboradoresNdeI hotel Villa Barranco by Ananay
Hotels, en el afio 2018

' CUESTIONARIO DE SATISFACCION LABORAL Y
PRODUCTIVIDAD

DATOS GENERALES:
= Sexo: (K) (M)
. Edad: AU
- Ocupacién £l ﬁ}:«.&@]
- Estado civil: (ot x’.”(})JL @

- Puesto: _(&ting

Instrucciones: La presente tiene como finalidad medir la satisfaccion laboral y
productividad de los colaboradores, por lo que s& recomienda llenar los campaos
asignandole un aspa (X). a la respuesta que mas se adecue a su opinidn.

Nada satisfecho

Poco satisfecho
Satisfecho

Muy satisfecho
Totalmente satisfecho

(AR B EOH L]

N°®|Nivel de satisfaccién 7 11213
1 |Con las relaciones personales con sus superiores. |
2 |Con la proximidad y frecuencia con que es supervisado,
3 |El apoyc que recibe de sus superiores. 4
4 La forma en gue sus superiores juzgan su tarea. [ |
5 El entomno fisico y el espacio de que dispone en su lugar de trabajo. |
6 |La limpieza, iluminacién, higiene y salubridad de su lugar de trabajo. |
7 | Relaciones con sus colegas de trabajo. s IR
8 | Su participacion en las decisiones de su @rea o departamento. | = 5
9 |El salario tad recibe. ‘ R B
que usted LS
10 La forma en la que se dan negociaciones! cumplimento de leyes f
Izborales en su institucién. o
11 Percepcion con |a estabilidad laboral, ] |
12| Las oportunidades que puedo tener para desarrollar una linea de
carrera, . i J( |

T:Z Y

p—

Mio Vasquez, Frank Ericson Pag. 78



Propuesta para lograr la satisfaccion laboral en los
UNIVERSIDAD i
PRIVADA O NONTE coIaboradoresNdeI hotel Villa Barranco by Ananay
Hotels, en el afio 2018

N

Nivel de satisfaccion 1.2|3|4
13| El reconocimiento gue recibe de las autoridades por su esfuerzo y
trabajo.

14|La motivacién para seguir mejorando con programas de| |
capacitaciones.

15| Las funciones que lengo a mi cargo.

1
g El conocimiento de los objetivos de mi puesto de trabajo, v

_.{.‘_)(__/ .’_\_( o,

17 |Considero que mi trabajo ayuda a que la empresa obtenga los
resultados establecidos.
18 | Cuento con mis comparnieros cuando necesito de ellos para lograr los

A

objetives. ! X
19| Considero que he aportado lo que se espera de mi en los equipos de

trabajo en que he participado en mi organizacion. e
20| Cuando se tiene ideas diferentes a los de los demas, se busca llegar

a un punto equilibrado. v
21|La tolerancia que existe con los demas. IRENF
22| Existe un conjunto de valores claros, éticos y consistentes que rige la )k

forma en que nos conducimos y nos ayuda a distinguir lo correcto. \
23 | La politica laboral y valores tienen concordancia con los mios. X

24 |Mis superiores me retan constantemente mi talentc con tareas
ambiciosas y lo suficientemente ejecutables para que sea posible| | X
llevarias a Ja practica.
25 |Con el grado de comunicacién que existe en mi organizacin ya que N7
facilita el logro de los resultados. A

Gracias por su participacion
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Propuesta para lograr la satisfaccion laboral en los
T e RT colaboradores del hotel Villa Barranco by Ananay
Hotels, en el afio 2018

CUESTIONARIO DE SATISFACCION LABORAL Y
PRODUCTIVIDAD

DATOS GENERALES:
- Sexo: (F) @)
- Edad: _28
- Ocupacién j’gnhg}gdm

- Estado civil: _">
- Puesto; _H¥

Instrucciones: La presente tiene como finalidad medir la satisfaccion laboral y
productividad de los colaboradores, por lo que se recomienda llenar los campos
asignandole un aspa (X), a la respuesta que mas se adecue a su opinién.

Nada satisfecho
Poco satisfecho
Satisfecho

Muy satisfecho
Totalmente satisfecho

N |win—=

'N° Nivel de satisfaccion [1]2{3]4]5 |
Con las relaclones personales con sus superiores. T [y
Con la proximidad y frecuencia con que es supervisado. L)
El apoyo que recibe de sus superiores. - N
La forma en que sus superiores juzgan su tarea. B

El entorno fisico y el espacio de que dispone en su lugar de trabajo.
La limpieza, iluminacién, higiene y salubridad de su lugar de trabajo. |
Relaciones con sus colegas de trabajo. - l |
Su participacion en las decisiones de su drea o departamento.
El salario que usted recibe. o
La forma en la que se dan negociaciones/ cumplimento de leyes | |
laborales en su institucion,

11| Percepcion con la estabilidad laboral.
12|Las oporiunidades que puedo lener para desarrollar una linea de ..

| !carrera, l A J

Z

aSle|e v oio| alwin]
)

-

-

>3

“

=13
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Propuesta para lograr la satisfaccion laboral en los
UNIVERSIDAD colaboradores del hotel Villa Barranco by Ananay
PRIVADA DEL NORTE -

Hotels, en el afio 2018

N

|Nivel de satisfaccion 1]2(3[4]5 |
13 El reconccimiento que recibe de las autoridades por su esfuerze y I
|_trabajo. - . . g
14|La motivacion para seguir mejorando con programas de \s

capacitaciones. o N
15 | Las funciones que tengo a mi cargo. - X
18 El conocimiento de los objetivos de mi puesto de trabajo. , ;{
17| Considero que mi trabajo ayuda a que la empresa obtenga los

resultados establecidos, s - \.
18 Cuento con mis compafieros cuando necesito de elios para lograr los

objetivos. )

19| Considero que he aportado lo que se espera de mi en los equipos de
trabajo en gue he participado en mi organizacion.

20 | Cuando se tiene ideas diferentes a los de los demas, se busca llegar
a un punto equilibrado.

21 |La tolerancia que existe con los demas.

22 Existe un conjunto de valores claros, éticos y consistentes que rige la |
forma en que nos conducimos y nos ayuda a distinguir lo correcto.

I RCA

<M

23 | La politica laboral y valores tienen concordancia con los mios. i X
24 |Mis superiores me retan constantemente mi talento con tareas
ambiciosas y lo suficientemente ejecutables para que sea posible \
llevarlas a la practica. !
25| Con el grado de comunicacidn que existe en mi organizacion ya gue ‘)Qf

facilita el logro de los resultados. |

Gracias por su participacion
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Propuesta para lograr la satisfaccion laboral en los
T e RT colaboradores del hotel Villa Barranco by Ananay
Hotels, en el afio 2018

CUESTIONARIO DE SATISFACCION LABORAL Y

PRODUCTIVIDAD
DATOS GENERALES:
- Sexo: (F/) (M)
- Edad: o A

- Ocupacion _‘]\.K_

- Estado civil: Jeltee.
- Puesto: MK

Instrucciones: La presente tiene como finalidad medir la satisfaccion laboral y
productividad de los colaboradores, por lo que se recomienda llenar los campos
asignandale un aspa {X). a la respuesta que mas se adecue a su opinién.

Nada satisfecho

Poco satisfechoe
Satisfecho

Muy satisfecho
Totalmente satisfecho

ik ro] -

[N°INivel de satisfaccion ] 1/2/3]4]5
1 |Con las relaciones personales con sus superiores. Kl
Con la proximidad y frecuencia con que es supervisado. |
El apoyo que recibe de sus superiores. o i 1
La forma en que sus superiores juzgan su tarea, ) |\
_| El entorno fisico y el espacio de que dispone en su lugar de trabajo. ol

|La limpieza, iluminacitn, higiene y salubridad de su lugar de trabajo. | r;;'
| Relaciones con sus colegas de trabajo. - /|
8 Su participacion en las decisiones de su area o deparlamento, 4
9 |El salario que usted recibe, _ B '
'10[La forma en Ia que se dan negociaciones! cumplimento de leyes ,
___|laborales en su institucion, | i l

11 |Percepcién con la estabilidad laboral. l vl |

12| Las oportunidades gue puedo fener para desarrollar una linea de Y
carrera. | J

—_—

2
3
4
5
=
7
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Propuesta para lograr la satisfaccion laboral en los
UNIVERSIDAD i
PRIVADA O NONTE coIaboradoresNdeI hotel Villa Barranco by Ananay
Hotels, en el afio 2018

N

| [Nivel de satisfaccion 1[2(3]4]5

| 13| El reconocimiento que recibe de las autoridades por su esfuerzo y |

| |trabajo. M '

14|La motivacion para seguir mejorando con programas de ‘ Y

|___|capacitaciones. o e | '

15 | Las funciones que tengo a mi cargo. | \_

18 El conocimiento de los objelivos de mi puesto de trabajo. I}i

17| Considero que mi trabajo ayuda a que la empresa obtenga los =

___|resultados astablecidos. | ‘

18| Cuento con mis companeres cuando necesito de ellos para lograr los Vo
objetivos, j

19 Considero que he aportado lo que se espera de mi en los equipes de
‘trabajo en gue he participado en mi organizacion,

20| Cuando se tiene ideas diferentes a los de los demas, se busca llegar
a un punto equilibrado.

21| La tolerancia que existe con los demas.

22| Existe un conjunto de valores claros, éticos y consistentes que rige la
|forma en que nos conducimos y nos ayuda a distinguir lo correcto.

23 La politica laboral y valores tienen concerdancia ¢on los mios.

24 Mis superiores me retan constantemente mi talento con tareas
ambiciosas y lo suficientemente ejecutables para que sea posible
llevarlas a la préactica.

25| Con el grado de comunicacién que existe en mi organizacion ya que |
facilita el logro de los resultados, | ~

£

75

e
J/

| 4|

A
Y

Gracias por su parlicipacion
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Propuesta para lograr la satisfaccion laboral en los
UNIVERSIDAD i
PRIVADA O NONTE coIaboradoresNdeI hotel Villa Barranco by Ananay
Hotels, en el afio 2018

N

CUESTIONARIO DE SATISFACCION LABORAL Y

PRODUCTIVIDAD
DATOS GENERALES:
- Sexo:‘ggj\ (M)
- Edad: o &

- Ocupacién HedckeO,
- Estado civil: oauwient@
- Puesto: _flecepriomai ey

Instrucciones: La presente tiene como finalidad medir la satisfaccién laboral y
productividad de los colaboradores, por lo que se recomienda llenar los campos
asignandole un aspa {X). a la respuesta que mas se adecue a su opinion.

Nada satisfeche 1
Poco satisfecho 2
Satisfecho 3
Muy satisfeche 4
Totalmente satisfecho 5
'N°|Nivel de satisfaccion 1[2[3]4 s_l
1 |Con las relaciones personales con sus superiores. - IEN
2 | Con la proximidad y frecuencia con que es supervisado. %!
3 |El apoyo que recibe de sus superiores. | X |
4 |La forma en que sus superiores juzgan su tarea. ‘ N |
5 |El entorno fisico y ¢l espacic de que dispone en su lugar de trabajo. i ]
6 |La limpieza, iluminacion, higiene y salubridad de su lugar de trabajo. W |
7 |Relaciones con sus colegas de trabajo. REEEEF
8 |Su participacion en las decisiongs de su drea o deparlamento. X
¢ El salario que usted recibe. . ‘ [ |
10 La forma en la que se dan negociaciones/ cumplimento de leyes| | .,
| laborales en su institucion. % |
' 11| Percepcion con la estabilidad laboral. K |
12| Las oportunidades que puedo tener para desarrollar una linea de| |; | |
carrera. ¥ i
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U Propuesta para lograr la satisfaccion laboral en los

NIVERSIDAD i

PRIVADA O NONTE coIaboradoresNdeI hotel Villa Barranco by Ananay
Hotels, en el afio 2018

N

[ TNivel de satisfaccién [1]2]3]4]5
|13 | El reconocimiento que recibe de las autoridades por su esfuerzo y BB
‘trabajo. [
14 /La motivacion para seguir mejorando con programas de b
capacitaciones. = SR i
15/ Las funciones que tengo a mi cargo, L
| -
| L El conocimiento de los objetivos de mi puesto de trabajo. { >\
17 | Considero que mi trabajo ayuda a qgue la empresa obtenga los 3/
resultados establecidos. I
18 | Cuento con mis companeros cuando necesito de ellos para lograr los ! \.
objetivos.
19| Considero que he aportado Io que se espera de mi en los equipos de
trabajo en que he participado €n mi organizacion. )
20 | Cuando se tiene ideas diferentes a los de los demas, se busca llegar l
a un punto equilibrado,
21|La tolerancia que existe con los demas. - J
22 Existe un conjunio de valores claros, éticos y consistentes que rige la !
forma en que nos conducimos y nos ayuda a distinguir lo correcto.
23 La politica laboral y valores tienen concordancia con los mios. |
;24 | Mis superiores me retan constantemente mi talento con tareas
ambiciosas y lo suficientemente ejecutables para que sea posible ){
llevarlas a la practica. ?
25| Con el grado de comunicacion que existe en mi organizacion ya que g
facilita el logro de los resultados. o

Gracias por su participacién
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Propuesta para lograr la satisfaccion laboral en los
UNIVERSIDAD i
PRIVADA O NONTE coIaboradoresNdeI hotel Villa Barranco by Ananay
Hotels, en el afio 2018

N

CUESTIONARIO DE SATISFACCION LABORAL Y

PRODUCTIVIDAD
DATOS GENERALES:
. sexof® )
- Edad: 22
- Qcupacion 't“‘l’ )

- Estado civil: 6] oy
- Puesto: K¢ aprCioy

Instrucciones: La presente tiene como finalidad medir la satisfaccidn laboral y
productividad de los colaboradores, por lo que se recomienda llenar los campos
asignandole un aspa (X), a la respuesta que mas se adecus a su opinion,

Nada satisfecho
Poco satisfacho
Satisfecho

Muy satisfecho
Totalmente satisfecho

L] B RAVE [N B

Nivel de satisfaccién 11231415 ]
|Con las relaciones personales con sus superiores. M
Con la proximidad y frecuencia con que es supervisado, ) A
El apoyo que recibe de sus superiores. 2
La forma en que sus supenores juzgan sutarea. by

[<]=Z

[S20 0 2 (L1 RN ]

———

La limpieza, iluminacion, higiene y salubridad de su  lugar d de trabajo s
Relaciones con sus colegas de trabajo. ' \f
Su participacion en las decisiones de su area o departamento. | [X
El salario que usted recibe. Nl
La forma en la que se dan negociaciones/ cumplimento de leyes | v
laborales en su institucion. \
11 Percepcion con la estabilidad labaoral, ) N |
| 12|Las oportunidades que puedo tener para desarrollar una linea de n '

carrera. b I J

mm\:mr

—_
o
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Propuesta para lograr la satisfaccion laboral en los
UNIVERSIDAD i
PRIVADA O NONTE coIaboradoresNdeI hotel Villa Barranco by Ananay
Hotels, en el afio 2018

N

Nivel de satisfaccion 1/2[3]4]s
13 | EI reconocimiento que recibe de las autoridades por su esfuerzo y k\
trabajo. o A
14|La motivacion para seguir mejorando con programas  de 1
capacitaciones. S - A
15 Las funciones que tengo a mi cargo. Ay
[ El conocimiento de los objetives de mi puesto de trabajo. X |
17 |Considero que mi trabajo ayuda a que la empresa obtenga los 7 R
resultados establecidos. N
18| Cuento con mis comparieros cuando necesito de ellos para lograr los ] X |
objetivos. al

19| Considero que he aporlade lo que se espera de mi en los equipos de ‘
trabajo en que he participado en mi organizacién,

20 Cuando se tiene ideas diferentes a los de los demas, se busca llegar '1 \)
N

a un punte equilibrado.
21| La tolerancia que existe con los demas.

22| Existe un conjunto de valores claros, élicos y consistentes querige la| |
forma en que nos conducimos y nos ayuda a distinguir lo correcto. | V|

—_

23 | La politica laboral y valores tienen concordancia con los mios. R |
24 | Mis superiores me retan constantemente mi talento con tareas ;
ambiciosas y lo suficientemente ejecutables para que sea posible N
A\

llevarlas a la practica. \
25| Con el grado de comunicacion que existe en mi organizacién ya que i
facilita el logro de los resultados. | 1\

Gracias por su participacicn
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Propuesta para lograr la satisfaccion laboral en los
UNIVERSIDAD i
PRIVADA O NONTE coIaboradoresNdeI hotel Villa Barranco by Ananay
Hotels, en el afio 2018

N

CUESTIONARIO DE SATISFACCION LABORAL Y
PRODUCTIVIDAD

DATOS GENERALES:
- Sexo: (F) (M) -
- Edad: )
- Ocupacion Z.-qglc'u
- Estado civil: D

- Puesto: -&-ﬁ“”/‘

Instrucciones: La presente liene como finalidad medir la satisfaccién laboral y
productividad de los colaboradores, por la que se recomienda llenar los campos
asignandcle un aspa (X), a la respuesta que mas se adecue a su opinion,

Nada satisfecho 1
Paco satisfecho 2
Satisfecho 3
Muy satisfecho 4
Totalmente satisfecho 5
|N°[Nivel de satisfaccion 11[2{3][4]5 ]
1 |Con las relaciones personales con sus superiores. by
2 |Con la proximidad y frecuencia con que es sugervisado. %
3 | El apoyo que recibe de Sus superiores. v
4 |La forma en que sus superiores juzgan su tarea. . I I
' 5 |El entomo fisico y el espacio de que dispone en su lugar de trabajo. | 4
. 6 | La limpieza, iluminacin, higiene y salubridad de su lugar de trabajo. yl [ ]
7 | Relaciones con sus colegas de trabajo. = BN
8 | Su participacion en las decisiones de su drea o departamento. | |\ ' B
9 |El salario que usted recibe. BN |
10|La forma en la que se dan negociaciones/ cumplimento de leyes -
laborales en su institucion. ¥ |
|11 |Percepcion con la estabilidad laboral. D
12|Las oportunidades que puedo tener para desarrollar una linea de|, ' ] '
__lcarrera, A J
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N

UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE

Propuesta para lograr la satisfaccion laboral en los
colaboradores del hotel Villa Barranco by Ananay

Hotels, en el afio 2018

Nivel de satisfaccion 112[3[45 |
13 | El reconocimiento gue recibe de las autoridades por su esfuerzo y T :
__|trabajo. L A K
14/La motivacion para seguir mejorande con programas de \,

capacitaciones. e, N
15| Las funciones que tengo a mi cargo. fv)

18 El conocimiento de los objetivos de mi puesto de trabajo. | i
| ¥
17| Considero que mi trabajo ayuda a que la empresa obtenga los

resultados establecidos. \'
18| Cuento con mis companeros cuando necesito de ellos para lograrlos| | %

objetivos.

19

Considero que he aportado lo que se espera de mi en los equipos de
trabajo en que he participado en mi organizacion.

20

Cuando se tiene ideas diferentes a los de los demas, se busca llegar
a un punto equilibrado.

21

La tolerancia que existe con los demas.

RS2

22

Existe un conjunto de valores claros, éticos y consistentes que rige la
forma en que nos conducimos y nos ayuda a distinguir lo correcto.

2

23

La politica laboral v valores tienen concerdancia con los mios.

=

24

llevarias a la practica.

Mis superiores me retan constantemente mi talento con tareas |
ambiciosas y lo suficientemente ejecutables para que sea posible |

25

Con el grado de comunicacion que existe en mi organizacién ya que
facilita el logro de los resultados.

Gracias por su participacién

Mio Vasquez, Frank Ericson
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Propuesta para lograr la satisfaccion laboral en los
UNIVERSIDAD i
PRIVADA O NONTE coIaboradoresNdeI hotel Villa Barranco by Ananay
Hotels, en el afio 2018

N

CUESTIONARIO DE SATISFACCION LABORAL Y

PRODUCTIVIDAD
DATOS GENERALES:
- Sexo: (F) (M)
- Edad:

- Ocupacién _/3quizrdon{
- Estado civil: _/ (.
- Puesto: évﬁ}f el

Instrucciones: La presente tiene como finalidad medir la satisfaccion laboral y
productividad de los colaboradores, por lo que se recomienda llenar los campos
asignandole un aspa (X), a la respuesta que mas se adecue a su opinion.

Nada satisfecho

Poco satisfecho
Satisfecho

Muy satisfecho
Totalmente satisfecho

&N —

|N°|Nivel de satisfaccién 1]2[3]4]5 |
1 |Con las relaciones personales con sus superiores. 'g—
2 |Con la proximidad y frecuencia con que es supervisado. »
3 |El apoyo que recibe de sus superiores. ) X
4 |La forma en que sus superiores juzgan su tarea, | N1
5
6
7
8
9

El entorno fisico y el espacio de gue dispone en su lugar de trabajo. | | il
| La limpieza, iluminacidn, higiene y salubridad de su lugar de trabajo. |
Relaciones con sus colegas de trabajo. V|

Su participacion en las decisiones de su drea o departamento, 1
El salario que usted recibe. L
10|La forma en la que se dan negociaciones/ cumplimento de leyes |
laborales en su institucién. o ;
11| Percepcion con la estabilidad laboral. ‘
|12 Las oportunidades que puedc tener para desarrollar una linea de
{ lcamera,

- l/.

[_ _«
l
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N

| INivel de satisfaccion _Ti 2[3/4]5 |
13' 13 El reconecimiento que recibe de las autoridades por su esfuerzo y W M
trabajo. D o 4 Il
14[La motivacion para seguir mejorando con programas de %
capacitaciones. L o -l §
15 Las funciones que se tengo a mi cargo. - i
1 o
6 El conocimiento de los objetivos de mi puesto de trabajo. | z\
'17 [ Considero que mi trabajo ayuda a que la empresa obtenga los \J.
resultados “e‘sggp‘l_ecldos \

18 Cuento con mis compadieros cuando necesito de ellos para lograr fos | |
objetivos. A
19| Considero que he aportado lo que se espera de mi en los equipos de| |

\
trabajo an que he participado en mi organizacion. A

20 |Cuando se tiene ideas diferentes a los de los demas, se busca llegar 3
__|a un punto equilibrado. A
F21 La tolerancia que existe con los demas. W

22 Existe un conjunto de valores claros, éticos y consistentes que rige la |

forma en que nos conducimos y nos ayuda a distinguir lo correcto. ‘\
23|La politica laboral y valores tienen concordancia con los mios.

24 | Mis superiores me relan constantemente mi talento con tareas
ambiciosas y lo suficientemente ejecutables para que sea posible Y i
llevarlas a la practica.
25/ Con el grado de comunicacion que existe en mi organizacion ya que |
facilita el logro de los resultados. X

Y

Gracias por su participacion
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CUESTIONARIO DE SATISFACCION LABORAL Y
PRODUCTIVIDAD

DATOS GENERALES:
- Sexo: (F) @u
- Edad: 35
- Ocupacién H 'f jU(‘»-'.‘fac“

- Estado civil; S\ \rio—

- Puesto: \ia izl

Instrucciones: La presente tiene como finalidad medir la satisfaccion laboral y
productividad de los colaboradores, por lo que se recomienda lienar los campos
asignandole un aspa (X), a la respuesta gue mas se adecue a su opinién.

Nada satisfacho 1
Poco satisfecho 2
Satisfecho 3
Muy satisfecho 4
Totalmente satisfecho 5
 N°| Nivel de satisfaccién 1]2]3[4]5 |
1 |Con las relaciones personales con sus superiores, P
2 | Con la proximidad y frecuencia con que es supervisado. i ‘15
3 |El apoyo que recibe de sus superiores. 1 | X |
4 |La forma en que sus superiores juzgan su tarea. = |Iw ’j
5 El entomo fisico y el espacio de que dispone en su lugar de trabajo. B3
f_‘_S La limpieza, iluminacién, higiene y salubridad de su lugar de trabajo. S
7

Relaciones con sus colegas de trabajo. o |HEMN
| Su participacion en las decisiones de su drea o departamento. !
El salario que usted recibe. 5 o= ® |
La forma en la que se dan negociaciones/ cumplimento de leyes 4\(_'
laborales en su institucidn. L

11| Percepcion con la estabilidad laboral. | ¥
12 Las oportunidades que puedo tener para desarrollar una linea de -
|carrera. : 1A

T
|

© o)

o)

|
—t

-
(=}
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N

Nivel de satisfaccion 1]2[3]4]5
13 | El reconocimiento que recibe de las autoridades por su esfuerzo y| | | ,
trabajo. B¢
14 /La molivacion para seguir mejorando con programas de |
capacitaciones. ) - 1A
| 15| Las funciones que tengo a mi cargo. W
i El conocimiento de los objetivos de mi puesto de trabajo. \'
17 |Considero gue mi trabajo ayuda a que la empresa obtenga los| |
resultados establecidos. — ¥ -'
18 Cuento con mis comparieres cuando necesito de ellos para lograr los |

‘objetivos
19| Considero que he aportado lo que se espera de mi en los equipos de
= trabajo M‘_"’lﬂf Eavrtlcapado en mi organizacion, ‘
20 | Cuando se tiene ideas diferentes a los de los demas, se busca llegar| |
a un punto equilibrado.
21 |La tolerancia que existe con los demas. td
22 Existe un conjunto de valores claros, éticos y consistentes que rige la
forma en que nos conducimos y nos ayuda a distinguir lo correcto. N
23| La politica laboral y valores tienen concordancia con los mios.
24 |Mis superiores me retan constantemente mi talentoc con tareas|
ambiciosas y lo suficientemente ejecutables para que sea posible ~
| |llevarlas a |a practica. !
25/Con el grado de comunicacion que existe en mi organizacion ya que| |
facilita el logro de los resultados. | | \

| oS

e

Gracias por su participacion
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ANEXO N° 10 Tabulacion encuestas a colaboradores

COLABORADOR
Col | Col | Col | Col | Col | Col | Col | Col | Col Col
1 (2 (3|4 |56/ 7] 8109 10
1|5 | 4|5 | 4| 4] 4| 5] 3]TF5 5
2| 53| 5|33 |3 |5]2]|°5 5
3/!'5 (3|5 |3 |3 /|5]|5]3]SF5 5
4/ 3|2 | 3|5 |5 |5 | 4|53 3
5/3 (3|3 |5 |5 |5 ]| 4|5/ 4 4
6| 3| 5| 5|3 |5]|5]| 4| 4] 4 4
7/ 4| 5|5 | 4|5 |55 ]| 5]|°F5 5
8|/ 2| 5|5 | 2]|5]| 5] 3] 4] 3 3
9| 2| 2| 3| 3| 4| 4|5 ]| 5]°5 5
10/ 3 | 3|3 | 3| 4| 4| 5/|5]°+5 5
11| 3 | 3 | 3| 4| 4| 4| 5| 5|5 5
3 1201 2|2 2|2]2]|5|5]|5] 5
= 13/ 3 | 4|5 | 5|5 5] 2]|3]3 3
g 14| 3 | 5|5 |5 |55 |1|3]3 3
15/ 2 | 2 | 33| 3|5]| 5| 51|65 2
6| 2 | 2| 2| 2|3]|5]|5]|5]65 1
17| 4 | 4 | 4 | 5| 5| 5| 5|55 3
18| 5 | 5| 5| 5| 5| 2] 2] 3] 4 4
19, 4 | 5| 5| 5|5 | 21]3]|3]3 4
2004 | 5|5 |5 |5 | 2| 2/|3]|3 4
20/ 4 | 5 | 5 | 5|5 | 3| 3| 3/|3 3
22| 4 | 5 | 5| 5| 53| 3]|3]4 4
23 5| 5|5 |5 |5 |3]3]|3]3 4
24| 5 | 5 | 5 | 5|5 (2] 2| 3]3 3
25/ 3 | 3| 4| 4| 4 |5]|5/|5]°+5 5

TOTAL 87 | 95 | 105|100 | 109 | 98 | 96 | 98 | 103 | 97 |988
Promedio p.p | 70% | 76% | 84% | 80% | 87% | 78% | 77% | 78% | 82% | 78%

TOTAL

RESULTADOS 988

| TOTAL PERFECTO | 1250 |

| PROMEDIO | 79% |
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ANEXO N° 11 Fotografia Frontis del Hotel Villa Barranco by Ananay Hotels

ANEXO N° 12 Fotografia Sala/Comedor del Hotel Villa Barranco by Ananay Hotels
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ANEXO N° 13 Fotografia Terraza del Hotel Villa Barranco by Ananay Hotels
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