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RESUMEN

El presente estudio se realizé con el objeto de establecer la relacion de la
calidad de servicio con la satisfaccion del cliente interno en el Hotel Paracas en
el Distrito de Paracas -2023. Con una metodologia de estudio cuantitativo con
un diseflo correlacional descriptivo, cuya muestra responde a 80 clientes
internos, empleandose dos cuestionarios, los cuales estuvieron constituidos por
12 items, usando Likert como escala de medicién. Asi mismo los instrumentos
se validaron con el juicio de expertos, expresando 0.789 y 0.729 de confiabilidad
a través medida estadistica del Alpha de Cronbach para el primer y segundo
instrumento respectivamente en la prueba piloto.

Los resultados validaron las hipotesis y expresaron correlacion positiva
entre las variables de estudio, donde los clientes internos en el Hotel Paracas en
el Distrito de Paracas mostraron una apreciacion favorable.

Se concluy6 que ambas variables tienen una relacion relacionan directa y

significativamente.

Palabras clave: Satisfaccion del cliente interno, calidad de servicio,
gestion de la calidad motivacion laboral, hotel
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ABSTRACT

The present study was carried out with the aim of establishing the
relationship between service quality and internal customer satisfaction at the
Paracas Hotel in the Paracas District -2023. With a quantitative study
methodology with a descriptive correlational design, whose sample corresponds
to 80 internal clients, using two questionnaires, which consisted of 12 items, using
Likert as a measurement scale. Likewise, the instruments were validated with the
judgment of experts, expressing 0.789 and 0.729 of reliability through the
statistical measure of Cronbach's Alpha for the first and second instrument
respectively in the pilot test.

The results validated the hypotheses and expressed a positive correlation
between the study variables, where internal clients at the Paracas Hotel in the
Paracas District showed a favorable appreciation.

It was concluded that both variables have a direct and significant

relationship.

Keywords: Internal customer satisfaction, service quality, quality

management, work motivation, hotel
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INTRODUCCION

Ultimamente las empresas del sector turismo han entendido que la Gnica
forma de ser competitivo es hablar de calidad como eje primordial, con. la
finalidad. de captar mas clientes o mantener los que se tiene; pero todo esto
conlleva a cumplir con una serie de estandares que son sumamente exigentes y
que a su vez deben ser atendidos por profesionales de especialidad y
trabajadores de mando medio pero calificados. No obstante, muy pocas
empresas se enfocan en quienes hacen posible esos estandares de calidad, y
hacemos referencia al cliente interno, quienes representan a la empresa ante el
cliente externo una vez puesta en marcha el proceso productivo. Pero para ello
se debe ser consciente que la optimizacion de los estandar de calidad requiere
de colaboradores con buena preparacion tanto en procesos productivos como
emocional y la tnica forma de conocer como se sienten los colaboradores con el
servicio y disposiciones con que cuenta la empresa, es investigando con ellos
mismo, Por tal motivo planteamos como interrogante en la presente
investigacion ¢De qué manera la calidad de servicio se relaciona con la
satisfaccion del cliente interno en el Hotel Paracas del Distrito de Paracas 2023.

La presente tesis recabo informacion valiosa para la corporacién en
investigacion, ya que a partir de ello podran tomar las estrategias de mejora
enfocada en el cliente interno; para ello hemos estructurado los resultados en
cinco capitulos, como a continuacion se detalla:

Los investigadores, en el capitulo | formulan el problema que dara motivo
para la investigacion, se delimitan y justifican, también describen las finalidad
de estudio y los objetivos. Con el capitulo I, fundamentan el marco tedrico,
basado en los antecedentes recopilados, que es la base tedrica del estudio y a
su vez el marco conceptual que ayudoé a definir los conceptos operacionales, se
describe las hipotesis y variables identificadas. En el Capitulo 1ll, se encuentra
los métodos de investigacion, se define el tipo y se describe a la poblacion de
estudio que en este estudio coincide con la muestra, con la cual se trabaja, se
menciona los medios de obtencion de informacion, asi como las técnicas de
procesamiento de datos empleados asi como los aspectos Eticos. En el Capitulo
IV, se analizan los resultados, describiendo e interpretando la data obtenida

mediante la encuesta, teniendo en consideracion las variables y sus dimensiones
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aplicandose el rho de Spearman con lo que se demostré las hipotesis de
investigacion, luego se los resultados obtenidos con su respectiva discusion,
comparandolo los resultados con investigacion similares y con las bases
tedricas. En el Capitulo V, basado en interpretar los resultados, muestran
conclusiones derivadas de la investigacion y las recomendaciones, con sus
respectivas fuentes de informacion, finalmente las referencias bibliogréaficas y

anexos del estudio.
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CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1. PLANTEAMIENTO DE PROBLEMA

A nivel mundial, las mejores empresas hoteleras del mundo estan
comprometidas con perfeccionar la excelencia del servicio el cual se ofrece
a los huéspedes porque fomenta un mejor desarrollo econémico, crea
competitividad internacional y satisface las necesidades de los clientes
(Aviles, 2018).
El turismo es parte del fendmeno social que consiste en trasladar personas
de un lugar a otro con fines de entretenimiento, juego y trabajo, por eso se
requiere de un producto o un medio para llamar la atencion. Es una realidad
que poco a poco se esta convirtiendo en una necesidad en los negocios.
Por otro lado, las empresas del sector turistico deben implementar una
estrategia de atencidn y cuidado al cliente, es decir, encontrar formas de

cumplir con las expectativas del mercado.(Garcia, 2016)

Perd, un pais prospero en turismo, siempre ha buscado desarrollar su
industria hotelera, un destino de riqueza natural ademas de precios
accesibles y amabilidad de su gente, y ha atraido la atencion de turistas
tanto nacionales y extranjeros. Por eso la orientacion al cliente ofrece una
gran ventaja a las empresas del sector hotelero, pero algunos empresarios
todavia no creen en el potencial del turismo. Debemos recordar que el
empleador siempre se considerara como el miembro mas importante para
el éxito de nuestra industria, porque existe una relacion en la interaccion
entre empleados y clientes. (Castro, 2020).

Actualmente nos encontramos en un mundo muy competitivo. Por ende,
su importancia para las empresas de mantener dicha satisfaccion hacia el
cliente, porque en el entorno econdmico global, estas organizaciones
necesitan mejorar su eficiencia y capacidad. Sin embargo, los servicios
prestados brindan una valiosa oportunidad, ya que pueden brindarle una

ventaja unica y duradera sobre sus competidores.



A menudo se refiere a un "estado mental" e implica la capacidad de
procesar informacién mentalmente, recordar recuerdos o experimentar la
busqueda ansiosamente de informacion con interés activo. (Martin y Martin,
2000). Por tanto, la informacion debe incluir encuestas y valoraciones, que
ayudaran a la empresa, en nuestro caso el sector hostelero, avalar el
contexto en que se brinda el servicio, sera importante al momento de
decidir. Si es necesario, mejorarlos o modificarlos. Por tanto, se debe
entender como un factor la satisfaccion de los deseos del usuario y de ahi

una obligacion de cumplimiento hasta superar las expectativas.

Paracas es claramente un lugar propicio para diversas actividades
turisticas, acompafiadas de grandes cadenas hoteleras, una de ellas es el
Hotel Paracas, sin embargo, conscientes de la gestion y manejo, de
estandares de calidad muy buenos, siempre hay situaciones que se pueden
mejorar. Por ejemplo, en los elementos tangibles que tiene una empresa
hotelera, debe considerarse la principal herramienta de trabajo, ya que en
el sector turistico hay temporadas altas y temporadas bajas, como es el
caso del verano, donde la afluencia familiar es mayor, por lo tanto,
capacidad de atencién se modifica debido a la cantidad limitada de
personal, lo que lleva a cambios en el servicio y a la vez crea limitaciones
en la comunicacién dentro de la empresa.

Por otro lado, la empatia debe ser uno de los pilares para acercarse a
los clientes, siendo la capacidad basica de comprender al cliente y de ahi
inferir su frustracion o cualquier malestar. De esta manera, los empleados
comenzaran a brindar un servicio al cliente consistente, ayudandolos a
tener la mejor experiencia posible. Sin embargo, cabe destacar que la
seguridad en los hoteles es muy importante y la seguridad de los
huéspedes y sus familias estara garantizada precisamente porque la
seguridad es una prioridad maxima y esto estd muy ligado a la reputacion
del hotel. La seguridad del hotel es una de las ventajas del turismo
productos proporcionados por el hotel, pero hay que tener en cuenta que a
veces entran en juego diferentes componentes y otras veces escapan al

control de la propia direccion.



Con

los antecedentes recopilados se plantea como objetivo de

investigacion, Establecer la relacion. de calidad de servicio. (CS) con la

satisfaccion del cliente interno (SCI) en el Hotel Paracas del Distrito de
Paracas 2023.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA.

1.2.1.

1.2.2.

General

¢De qué manera la calidad de servicio se relaciona con la
satisfaccion del cliente interno en el Hotel Paracas del Distrito de
Paracas 20237

Especificos

PE1: ¢ De qué manera los elementos Tangibles se relacionan con la
satisfaccion del cliente interno en el Hotel Paracas del Distrito
de Paracas 20237

PE2: ¢ De qué manera la empatia se relaciona con la satisfaccion del
cliente interno en el Hotel Paracas del Distrito de Paracas
202377

PEs: ¢ De qué manera la capacidad de respuesta se relaciona con la
satisfaccion del cliente interno en el Hotel Paracas del Distrito
de Paracas 20237

1.3. JUSTIFICACION

1.3.1.

1.3.2.

Justificacién de pertinencia

Describir la eficacia del servicio y la SCI asi garantizar dicho
crecimiento hacia organizacién marcando una diferenciacion con
respecto a sus competidores directos, puesto que la esperanza de
los clientes es altas y mas exigentes, en este caso se propone optar
por un buen entorno laboral en bien de la satisfaccion de los

colaboradores.

Justificacién tedrica

No hay duda de que el cliente interno es aquella persona que tiene
cierta relacion con la corporacion donde trabaja. Por ende, la
satisfaccion se vio reflejada en su felicidad, aspecto relevante que

les permite mantener un vinculo laboral duradero a largo plazo.



1.4.

1.5.

1.3.3. Justificacion practica
Este trabajo se justificd en base a buscar soluciones de la variable
uno y variable dos en el Hotel Paracas, teniendo en cuenta que es
un factor fundamental dentro de una organizacién, por lo tanto, los
resultados se emplearon en la vida practica y sirvidé para tomar
medidas de mejora. No obstante, proporcion6 informacién que
motivo a los proveedores optimizar sus servicios para colmar las

expectativas de los consumidores, aumentando asi las reservas.

1.3.4. Justificacién metodoldgica
Se planteo una metodologia que permita abordar el tema planteado
mediante la aplicacion de instrumentos de obtencion de datos por
cada variable de estudio y proponer alternativas de solucion con los

resultados obtenidos.

DELIMITACION DEL AREA DE ESTUDIO

Delimitacion social

Estda enmarcada dentro de las instalaciones del Hotel Paracas por el cual
se encuesto al total de trabajadores.

Delimitacidon espacial

Se realizé la investigacion en el Hotel Paracas. Ubicado en el distrito de
Paracas.

Delimitacion temporal.

Estuvo comprendido dentro del periodo del afio 2024

LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION
En cuanto a las limitaciones presentadas fueron los costos administrativos
que demandaron en esta investigacion, fueron asumidos por las

investigadoras.

Por otro lado, se presento la limitacidn de tiempo, ya que las investigadoras
se encuentran laborando por lo que se hizo uso de horas fuera de estudio

y los fines de semana para superar esta limitacién. Asi mismo se presento



1.6.

1.7.

la limitacion de acceso a la informacion, La principal limitacion es la

dificultad de acceder a la biblioteca virtual de la Universidad.

OBJETIVOS.
1.6.1. General.

Establecer como se relaciona la calidad de servicio con la
satisfaccion del cliente interno en el Hotel Paracas del Distrito de
Paracas -2023.

1.6.2. Especificos.
OE+1: Describir la relacién de los elementos tangibles con la
satisfaccion del cliente interno en el Hotel Paracas del Distrito
de Paracas — 2023.
OEz2: Describir como se relacionan la empatia con la satisfacciéon del
cliente interno en el Hotel Paracas, del Distrito de Paracas -
2023.
OEs: Describir la relaciéon de la capacidad de respuesta con la
satisfaccion del cliente interno en el Hotel Paracas del Distrito
de Paracas 2023.
PROPOSITO
El propdsito es conocer la calidad y satisfaccidon como un factor estratégico
generando mayor valor en la productividad, asimismo, mejorar los

requerimientos y de esta manera el crecimiento integral del hotel Paracas,
del Distrito de Paracas 2023



CAPITULO. Il: MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES BIBLIOGRAFICOS
Antecedentes. internacionales

Guadalupe (2022.), analizaron la primera variable, para concretar el
bienestar de los consumidores, mediante el modo hipotéticos — deductivo,
siendo una investigacion descriptiva, de disefio no experimental,
recopilandose datos a través de encuesta obteniendo como fruto el
conocimiento integral de dicho estudio y para esto fue imperioso examinar
el modelo SERVQUAL

Cordova & Teran (2022) en su proyecto se plantearon el
objetivo analizar y verificar la CS en relacion con la satisfaccion del
consumidor (SC), utilizd método tedrico (historico ldgico) asimismo
deductivo, ya que se iniciara de lo global a lo particular, cuentan con un tipo
de investigacion bibliografica y es una investigacion descriptiva, con
aplicacion de encuesta y el mapeo mediante el cuestionario. Finalmente
muestran resultados de sus encuestados reflejando un 21,84% de buen
servicio. Un 78.16% en el servicio. Ademas un 51% de huespedes son

indiferentes y finalmente un 44% insatisfecho por el costo del servicio.

Delgado & Macias (2021) Esta tesis correlacionan las variables de CS y
SCI. Empleando la estadistica correlacional de Spearman y el analisis
factorial, hallandose una conexion entre las dos siendo una investigacion
descriptiva, cuantitativo no experimental encuestando a 93 empleados, y
se concluye la importancia de esta variable para la sostenibilidad

empresarial al brindar un buen servicio y atencién.

Antecedentes nacionales

Flores (2022), Determina la conexion de entre ambas variables en su
estudio aplicado en la entidad Casa Blanca. investigacion cuantitativo, tipo
basico, ademas de ser no experimental y descriptivo, transaccional para
cada variable se usan diferentes instrumentos: calidad de servicio se

trabajo con SERVPERF y la segunda variable con las normas ISO 9001 del



2008. Cada usuario fue seleccionado aleatoriamente ya sean trabajadores
o compradores con un total de 387 personas, concluyendo que entrambas
variables tienen relacion positiva y se espera que dicha compafnia tenga un

mayor impacto al darle informacién al cliente.

Marinas (2020), correlaciona ambas variables, investigacion de tipo
aplicada, no experimental, transversal se recoge informacion de 100
colaboradores, de un hotel de Lima, utilizandose la encuesta, con una
confiabilidad de 0.883 Alpha de Cronbach’s para la prueba piloto y
encuesta. Los resultados senalan que el 55% de los trabajadores aprobo
las condiciones brindadas por el hotel, el 55% muestran conformidad
respecto a su supervisor inmediato, el 55% esta conforme con los
beneficios y servicios. Se concluye que dichas variables estan directa y
significativamente relacionadas, manifestando que no existe credibilidad
con la satisfaccion del cliente interno, en efecto, sugiere implementar

actividades de mejora continua superen esa falencia.

Rojas (2020) Analizé la calidad del servicio como elemento clave
expresando cuando se entrega u ofrece un servicio considerando que la
atencion acompana el desempefo de los empleados y que satisface los
deseos del cliente. El método es descriptivo, no experimental, en cuanto a
los sujetos de estudio fueron 50 pymes cada una representada por un
empleado. Asimismo, los datos fueron recolectados en forma de
cuestionario, teniendo como confiabilidad el alpha de Cronbach de 0,80 y
0,82. Utilizando el método de Pearson el cual percibe una similitud de 0,025
dando asi por conclusion que si pueden cumplir con la responsabilidad
social de la cual ellos ejercen.

Palacios (2018) En esta investigacion de primer momento exploratoria,
cuantitativa para analizar la satisfaccion del cliente, tipo no experimental
transversal. Por esta razon en la Regién Ica, como sabemos poseemos una
alta demanda turistica y como consecuencia de esto atraemos a turistas
nacionales y extranjeros y el distrito de Paracas no es la excepcion, por ello
necesitamos excelencia en el servicio que se brinda, a su vez esto va a
acompanado del agrado del cliente interno el cual también debemos de
hacer énfasis, por ello los turistas esperan una atencion y servicio de
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primera, son los trabajadores quienes también se deben de ver

recompensados en su ardua labor del dia a dia.
Antecedente local

Moquillaza & Ramos (2020) analizaron la variable 1 y la experiencia del
cliente en hoteles lujo en Paracas en el 2020. Estudio cuantitativo de alcance
descriptivo correlacional, de corte trasversal con una poblacion objetiva de
23069 personas. La muestra de 378 y como instrumento la encuesta. Como

conclusion se hallé una correlacion positiva media entre ambas variables.

2.2. BASE TEORICA

Variable. 1: Calidad de Servicio.

Como sugirieron Kotler y Armstrong (2009) la calidad viene hacer un
conjunto de actividades que casi siempre se utilizan como un medio
invisible de interaccion entre los clientes y trabajadores proporcionando por
proveedores con el unico proposito de garantizar que los clientes reciban

los bienes en el momento adecuado.

Como plantea Tschohi (2008). El servicio es responsable de
comprender las necesidades, actitudes de los huéspedes incluso investigar
como satisfacerlos de la manera mas efectiva y entregar algo que supere

sus expectativas del cliente.

Desde la opinion de Kotler & Armstrong (2009) Los servicios
constituyen de un producto, en cual conlleva la ejecucion de diferentes
tareas, en este caso las gratificaciones otorgadas son intangibles ya que su
finalidad no es adquirir la propiedad de nada.

Por otro lado Cottle (2010) sefialé que, la atencidon del cliente se
dispone de la medicién de la satisfaccion del huésped por el cual son:
expectativas y percepciones, desarrollandose un objetivo a mejorar y asi
los consumidores se lleven una buena impresion del hotel. El cual es

importante para lograr identificar y resolver la satisfaccién del consumidor.



ISO Norma 9000: establece que el servicio es el resultado de una
accion a realizar entre el empleado y cliente, como crear un entorno para

el consumidor que se encuentra en el hotel.

Como lo plantea Blanchard (2008). El servicio al cliente se basa en la
confianza de estrategias de marketing eficaces, ya que es muy util en una

organizacion si se usa de manera adecuada.
Dimensiones de la Calidad de Servicio.

El disefio de atencidén al cliente viene a ser controversial, existen
diferentes autores, segun la literatura hay varios patrones de la calidad, y
cada uno tiene sus unicas medidas, estos tamafos son componentes de
calidad que los clientes perciben y asi ellos puedan calificar el servicio. A

continuacion, presentamos las tres dimensiones: (Ruiz, 2017)

Elementos tangibles: La infraestructura, equipamiento, personal y
documentos de los medios. Dentro del contexto de calidad de servicio, los
elementos tangibles son factores visibles que van a contribuir a las distintas
experiencias de los usuarios. En conclusion, los elementos tangibles son

los componentes fisicos que las personas observan y evaluan.

Empatia: atencién y cuidado individualizado a los clientes internos, por el
cual comprenden y atienden las necesidades emocionales y personales. Es
el esfuerzo por ponerse en el lugar del cliente mostrando cierta sensibilidad

hacia sus preocupaciones, expectativas y deseos.

Capacidad de Respuesta: preparado a brindar ayuda a los trabajadores a
desempenarse eficazmente. Es un componente muy clave del servicio y se
refiere a la habilidad y disposicion de una organizacion que responde
rapidamente de manera efectiva a las solicitudes o problemas de las
personas. Por ello, una alta capacidad de respuesta contribuye de manera

significativa a una experiencia positiva para cliente.

Fiabilidad, Es la capacidad de una organizacién o sistema que permite
mantener consistentemente un nivel alto de calidad en el servicio que se
ofrece, minimizando fallos y errores. En este contexto la fiabilidad es la

clave que asegurara que se cumplan con las expectativas de los clientes.



Seguridad: Dentro de la calidad de servicio se refiere a la dimensién de una
organizacion de la cual esta dispuesta a garantizarle a los consumidores dicha
seguridad con el uno objetivo de que no ocurran riesgos, dafios p peligros. La
seguridad es fundamental en la experiencia ya que influye directamente en la

confianza de las personas. (Mufoz, 2017)

Caracteristicas de elementos tangibles dentro de la calidad de servicio,
Si nos ponemos dentro del contexto hotelero dichos elementos tangibles son
aquellos aspectos fisicos que los clientes perciben, ellos son la clave para la
percepcion de la calidad dl servicio y también del lugar, estos aspectos puedan

ser los siguientes:

Ambiente y decoracion, Musica. lluminacion, Estilo, Tematica, Presentacion
de los platos, Mobiliario, Limpieza / higiene, Tecnologia / equipos, Valijilla /

utensilios

Caracteristica de la empatia dentro de la calidad de servicio; dicha
dimensién la podemos entender como la capacidad del personal para
responder a las necesidades de las personas, esto hace que los clientes
fomenten su satisfaccion y fidelidad con la empresa. Ademas, la empatia va
mas alla de cumplir con las necesidades, implica crear una conexién basada
en el entendimiento y atencidn. Algunas caracteristicas son: Escucha activa,
Adaptacion de necesidades, Manejo de situaciones dificiles, Conexion
emocional con el cliente, Cortesia / respeto, Crear experiencias,

Construcciones a largo plazo, Rapidez en el servicio

Caracteristicas de capacidad de respuesta dentro de la calidad de
servicio, La capacidad de respuesta se refiere a la eficacia con la que el
trabajador atiende o soluciona algunos impases dentro del servicio, no solo
implica ofrecer una solucién sino también hacerlo de una manera proactiva y
rapida. A continuacion, algunas caracteristicas: Resolucion agil, Anticipacion
de necesidades, Soluciones efectivas y completas, Transparencia / claridad,
Flexibilidad, Resolucién personalizada, Seguimiento y evaluacién posterior,

Minimizacién de errores repetitivos
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Caracteristicas de fiabilidad dentro de la calidad de servicio; Esta
dimension corresponde a que el cliente pude confiar en que el servicio que se
brinde sea de alta calidad y cumplira o hasta superara sus expectativas
acordadas, sin errores y dentro de un plazo establecido segun los estandares
de calidad en el mundo del hoteleria. A continuacion, algunos ejemplos:
Precisién en la ejecucion, Cumplimiento de promesas, Entrega puntual,
Honestidad / transparencia, Fidelidad a los estandares, Capacitacién del

personal, Seguimiento post- servicio .

Caracteristicas de la seguridad dentro de la calidad de servicio ; La
seguridad dentro del servicio es transmitir confianza, liberaciéon de riesgos y
certeza a las personas durante su estadia dentro de las distintas instalaciones
del hotel, esta dimensién es crucial porque el cliente siempre valorara la
sensacion de estar seguros y protegidos ante cualquier eventualidad, por ello
estan caracteristicas: Confianza en el personal , Cumplimento de normas y
regulaciones , Proveer entorno seguro, Capacidad para manejar situaciones

de emergencia, Garantia de privacidad.
Variable 2: Satisfaccion del cliente internos

La satisfaccion del usuario consta en cumplir todos los parametros

importantes que implica brindar una prestacién. (Parasuraman, 2017)

Sin embargo, la SC de Cronin & Taylor (1992) manifiestan que puede
ser medida usando las dimensiones de la SCI, segun lo planteado por
Gonzalez, Carmona, & Rivas (2007) y lo realiz6 Shanka (2012). Ambos
sefialan a SERVPERF como una excelente proximidad a la satisfacciéon del
cliente. Ademas, fue propuesto por su uso efectivo en la métrica de medida
para diferentes sectores como entidades financieras, lavanderias,

entretenimiento, salud, transporte y fast food.

Como lo plantea (Sasser, 2015) El colaborador complacido agrega
valor mientras que permanece laborando en una empresa. Sobre esto se

ha corroborado a través de diferentes experiencias empresariales, los
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beneficios esperados en una empresa con un colaborador de anos, triplica

el beneficio generado por el mismo en un afo.
Definicion y dimensiones de la SCI

(Ascencio, 2018) La complacencia del colaborador implico que tan
satisfechos estan sus empleados dentro de su area de trabajo. Se define
asimismo como un miembro de su organizacion que se espera que otro
miembro proporcione una mejor interaccion con los demas trabajadores es
importante pensar en su bienestar ya que cuanto mas aprendas se podra
encontrar un ambiente de trabajo adecuado. Conforme a ello, presentamos

sus tres dimensiones:

Seguridad en el empleo: Es la posibilidad de que una persona se
mantenga estable en un trabajo, ya que las ocupaciones con un alto nivel
de seguridad laboral tienen una baja probabilidad de desempleo. Esta
seguridad tiene un impacto significativo con el trabajador y en la calidad del

servicio ofrecido a los clientes externos.

Pertenencia al grupo: Se refiere a distintos lugares donde los miembros
se sienten parte de él, participan activamente compartiendo valores,
creencias y luego creando un sentido de identidad entre todos los miembros
que conforman la empresa. Esta sensacién de pertenencia se asocia ala
conexién emocional y social que los empleados sienten hacia su equipo de

trabajo, el departamento al que pertenezcan y a la empresa en general.

Reconocimiento y promocion: El reconocimiento es una pieza clave del
liderazgo hacia las personas si se gestiona adecuadamente, impacta
positivamente en el desempefio, desarrollo y compromiso de los
trabajadores. Ambos elementos son fundamentales en la gestion de
recursos humano el cual impacta directamente hacia el cliente interno y asi
mismo son esenciales para motivar, comprometer y mantener un ambiente

laboral positivo.

Salario adecuado: Este es un aspecto muy importante para los
colaboradores y tiene un significativo impacto en la satisfaccion laboral,
motivacion y la permanencia del trabajador, un salario adecuado refleja que
la organizacion valora a sus empleados ya que una insatisfaccion laboral
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lleva a un ambiente negativo lo cual muchas empresas tratan de evitar este

problema.

Autorrealizacion: Refiriéndose al deseo de una persona por alcanzar su
maximo potencial, desarrollando sus capacidades y habilidades. Este
concepto va relacionado a la satisfaccion y rendimiento laboral, ya que
como sabemos al igual que el cliente espera un buen servicio, el trabajador
también tiene expectativas que quisiera llegar a cumplir dentro de su trabajo
cuando su trabajo les permite desarrollarse su satisfaccion laboral

aumenta. (Marifas, 2022)

Caracteristicas Seguridad en el empleo y el cliente interno; Es un
aspecto crucial, una adecuada percepcion de seguridad laboral no sola
afectara el bienestar, sino que también su satisfaccion, la seguridad en el
empleo proporciona a los empleados una sensacion de estabilidad
reduciendo la ansiedad y estrés. Algunas caracteristicas son: Estabilidad
laboral, Mejora de la moral y la motivacion, Rendimiento, Bienestar
emocional y salud mental, Cultura organizacional positiva. Retencion de

talento.

Caracteristicas Pertenecia al grupo y el cliente interno; Los
trabajadores se sienten parte de un grupo y tienden a desarrollar una
identidad compartida, fortaleciendo una conexién con la empresa y sus
valores y misiones, eso mejora la colaboracion y comunicacién entre todos.
Aqui algunas caracteristicas: Apoyo social, Motivacion / compromiso,
Incremento de la productividad, Reduccion estrés o aislamiento, Desarrollo

personal y profesional.

Estrategias: Team Building, Celebrar éxitos, Promover la diversidad y la

inclusion, Facilitar la comunicacién abierta, Apoyar desarrollo profesional

Caracteristicas Reconocimiento y promocién al cliente interno, En el
ambito hotelero son aspectos fundamentales que van hacia el cliente
interno, estas practicas no solo contribuyen a su desarrollo profesional, sino

que también crean un ambiente de trabajo positivo y motivador. el
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reconocimiento de los logros por parte de los empleados motiva a
esforzarse mas. por otra parte, la promocion ayuda a crear un ambiente
mas inclusivo donde los empleados se sientan apoyados y valorados. Las
caracteristicas son: Motivacion y compromiso, Satisfaccion laboral, Cultura
organizacional positiva, Mejora en la calidad de servicio, Fidelizacion de

talento,

Algunas estrategias: Programas de reconocimiento, Oportunidades de
capacitacidén, Mentoria y coaching, Promociones transparentes, Feedback

regular.

Caracteristicas Salario adecuado y el cliente interno; Un salario
adecuado ayuda a atraer a los mejores talentos en la industria hotelera, lo
que es crucial para mantener un equipo altamente calificado, eso le permite
a los hoteles conservar la experiencia y el conocimiento de sus empleados.
Las siguientes caracteristicas son: Competitividad en el mercado,
Satisfaccion laboral, Reconoce el valor del empleado, Equidad vy

transparencia.

Caracteristicas de la Autorrealizacion y el cliente interno, Esta
dimension se refiere al impulso que los empleados buscan como las
actividades de aprendizaje y desarrollo personal, esto les permite mejorar
sus habilidades y competencias. Gracias a la auto realizacion el cliente
interno busca asumir nuevos retos y desafios trabajando al mismo tiempo
en sus metas profesionales y personales. A continuacién, algunas
caracteristicas: Desarrollo personal, Satisfaccion laboral, Creacion e
innovacion, Compromiso organizacional, Equilibrio entre el trabajo y vida

profesional, Relaciones interpersonales.

2.3. MARCO CONCEPTUAL

Hotel: Acondicionamiento y disefio de edificaciones para el alojamiento
temporal de personas, especialmente aquellas que viajen por motivos
turisticos o de trabajo. (Bustamante & Caceres, 2022)

Categoria: Es el rango de estrellas determinado por este reglamento para
distinguir la categoria de instalaciones de alojamiento. El namero de

clasificaciones por estrellas no refleja necesariamente todas las
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instalaciones o servicios ofrecidos en cada habitacion de un hotel u hotel con
una clasificacion particular. (Bustamante & Caceres, 2022)
Huésped: Una persona que se detiene temporalmente en un lugar.
(Bustamante & Caceres, 2022)
Cliente: Persona que obtiene un servicio o toma un bien mediante la
transaccion monetaria, en términos econdémicos la persona que recibe el
servicio o producto puesto a su disposicion. (Bustamante & Caceres, 2022)
Atencion: Es dicho ejercicio que tiene como resultado de atender. Es decir,
la realizacion de actividades que presta una empresa que vende productos
a los clientes para comunicarse directamente con ellos. (Bustamante &
Caceres, 2022)
Restaurante: Empresas dedicadas a la preparacion, venta y atencién de
alimentos y bebidas. (Bustamante & Caceres, 2022)
Piscina: Espacio con contenido de agua suficiente que se usa para bafiarse,
nadar y estar en familia o amigos. (Bustamante & Caceres, 2022)
Spa: El objetivo final es brindar una atencibn con medicamentos
personalizados a los consumidores que buscan un spa con un enfoque en el
bienestar. (Bustamante & Caceres, 2022)
Recepcidén: La entrada principal de los clientes en este departamento se
determina la mala o buena impresién que el cliente tiene del hotel, esta
industria necesita atencién y cuidado. (Bustamante & Caceres, 2022)

Bar: Es un area para huéspedes donde encontraran bebidas alcohélicas y
no alcohdlicas, con el Unico propdsito de pasar tiempo socializando entre
amigos. (Bustamante & Caceres, 2022)
Centro de Convenciones: Es un lugar para celebrar conferencias,
matrimonios, charlas, reuniones, eventos etc. (Bustamante & Caceres, 2022)
Usuario: Aquellos que adquieren un producto o servicio habitualmente,
siendo beneficiado al utilizarlo, por lo tanto, paga y utiliza en producto.
(Bustamante & Caceres, 2022)

Experiencia: actividades continuas que facilitan el entendimiento o
habilidad para realizar algo. Sabiduria que nos proporciona la vida a través
de experiencias circunstanciales. (Bustamante & Caceres, 2022)

Inventiva: Capacidad para crear o inventar cosas, generar soluciones o

problemas o situaciones comunes. (Bustamante & Caceres, 2022)
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Evaluacion: entiéndase como el procedimiento para fijar el valor de algo.

(Bustamante & Caceres, 2022)

Mejora: Es la accion y efecto de mejorar, va de la mano con el progreso o

perfeccionamiento en cualquier circunstancia. (Bustamante & Caceres,

2022)

Gestion: Es la supervision y coordinacion de las funciones del hotel para

gue la experiencia de los huéspedes sea comoda y positiva. (Bustamante

& Caceres, 2022)

Eficiencia: Es la capacidad de lograr los efectos deseados y resultados

optimizando los recursos. (Bustamante & Caceres, 2022)

Percepcion: Hace alusion a lo percibido de un sujeto, es una forma por la

cual el cerebro codifica las sensaciones recibidas por medio de los

sentidos. (Bustamante & Caceres, 2022)

Competitividad: Es aquella determinacion que tiene una corporacion, para

liderar en funcion a sus competidores y en consecuencia obtiene mayor

posicionamiento. (Bustamante & Caceres, 2022)

Excelencia: Se refiere a la idoneidad de los abastecedores de servicios

para cumplir con las expectativas del cliente y en ocasiones superarlas.

(Bustamante & Caceres, 2022)

Exigencia: Resultado de exigir o exigirse, puede ser fisico o mental.
(Bustamante & Caceres, 2022)

2.4. HIPOTESIS

2.4.1. General

H1: La calidad de servicio tiene relacion positiva con la satisfaccion
del cliente interno en el Hotel Paracas, del Distrito de Paracas -
2023

HO: La calidad de servicio no se relacion positivamente con la
satisfaccion del cliente interno en el Hotel Paracas del Distrito de
Paracas -2023.
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2.4.2. Especificas.

HEi: Los elementos tangibles tiene relacion positiva con la
satisfaccion del cliente interno en el Hotel Paracas del Distrito
de Paracas -2023.

HE2: Laempatia tiene relacion positiva con la satisfaccion del cliente
interno en el Hotel Paracas del Distrito de Paracas -2023.

HEs: La capacidad de respuesta se relaciona positivamente con
satisfaccion del cliente interno en el Hotel Paracas del Distrito
de Paracas -2023.

2.5. VARIABLES

Calidad de servicio
Definicién conceptual

Define la calidad como algo primordialmente importante en las empresas
de la actualidad ya que estan en constante evolucién y crecimiento, por
ende, son mas competitivas dentro del mercado. (Ruiz, 2017)
Definicion Operacional

La calidad de servicio se evalu6 con un cuestionario adaptado de Ruiz

(2017) que consta de 12 items con tres alternativas para responder en la

escala de Likert .

Satisfaccion del cliente interno

Definicién conceptual

Definen la SCI como un hecho de mucha importancia dentro de cualquier
empresa ya que es un desafio con el cual tiene que afrontar, ademas los
colaboradores esperan cada vez mas que sus opiniones y actitudes sean
tomadas en cuenta marcando asi una diferencia en la empresa por la cual

laboran. (Ascencio, 2018)

Definiciéon operacional
Se operacionalizé la segunda variable considerando el cuestionario de
Heredia (2017) contemplado en 12 items con escala de Likert, con 3

posibilidades de responder.
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2.6. DEFINICION OPERACIONAL DE TERMINOS
Calidad de servicio: (Ruiz, 2017)

Elementos Tangibles: Aspectos de la instalaciones, equipo, empleados y
documentos de los medios.

Capacidad de respuesta: Atentos en el soporte a los clientes, brindando
un servicio eficiente.

Empatia: Preocuparse por el bienestar y atencion personalizada de sus
clientes interno.

Satisfaccion del cliente interno: (Ascencio, 2018)

Seguridad en el empleo: Posibilidad de mantener a una persona estable
en un trabajo ya que las ocupaciones con un alto nivel de seguridad laboral
tienen una baja probabilidad de desempleo.

Pertenencia al grupo: Se refiere a distintos lugares donde los miembros
se sientan parte de él, participen activamente compartiendo valores,
creencias y creando un sentido de identidad entre todos los miembros que
conforman la empresa.

Reconocimiento y promocion: Es un segmento clave del liderazgo hacia
las personas si se gestiona adecuadamente, gozando de un impacto
auténtico en sus funciones, desarrollo y compromiso por parte de los

trabajadores.
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CAPITULO lll: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. DISENO METODOLOGICOS.
3.1.1. Tipo de investigacion

De tipo aplicado impulsado por la necesidad de implementar nuevas
sapiencias, ademas de ser el pilar de nuestra investigacion (Naupas,
et al., 2018).

3.1.2. Nivel de investigacion

Es descriptiva del cual recapitulan los distintos datos e informacién
sobre las dimensiones y caracteristicas, esta investigacion nos
permite recolectar datos y respondes hipétesis o preguntas (Naupas,
et al., 2018), correlacionando las variables y viendo su incidencia

entre ellas.

Disefio correlacional

V1 M: Clientes internos
V1: Calidad de servicio
M R V2: Satisfaccion del cliente interno

R: Relacién entre variables.

V2

3.2. POBLACION Y MUESTRA
Poblacién

Fue finita ya que son componentes que tienen peculiaridades comunes, y
de las cuales estan determinadas gracias al problema de investigacion y
también de sus objetivos, (Gallardo, 2017). La investigacion estuvo

conformada por 80 clientes internos.
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3.3.

3.4.

Muestra

Es un subconjunto por el cual se extraen las variables de dicha poblacion,
ya que cuando no se logra medir a toda la poblacién la muestra nos ayuda
a representarla. (Naupas, et al., 2018) Se toma como muestra a los 80

colaboradores del Hotel por considerarse una poblacidon pequeia.
Muestreo

El muestreo es la técnica que tiene como base matematica y estadistica, la
cual nos permitio extraer la poblaciéon y del cual el objetivo es captar
informacion acerca de la poblacion. Para la siguiente investigacion el

proceso de calculo muestral fue arbitraria e intencional.
Criterios de inclusion: Clientes internos del Hotel Paracas
Criterios de exclusion: Clientes externos

TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
Técnica: Encuesta

Es un mecanismo estructurado para recoger informacioén, a través de
interrogaciones que estan correctamente constituidas y ordenadas,

generalmente esta informacion se obtiene de la muestra definida
(Cabezas et al., 2018).

DISENO DE RECOLECCION DE DATOS

Instrumento: Cuestionario

Usamos esta herramienta con el fin de recoger datos sobre las
variables, estos datos deben de ser cuantificados gracias a las fichas
técnicas estadisticas, ya que es muy comun que los cuestionarios de
investigaciones cuantitativas esta conformados por preguntas cerradas
(Hernandez & Mendoza, 2018).
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Ficha técnicas 1

Denominacioén : Calidad del Servicio

Autor

Adaptado por

Ambito de aplicacion
Tiempo

Forma de administracion

Dimensiones

Escalas

Niveles y rangos

Ficha técnica. 2

Denominaciénc

Autor

Adaptado por

Ambito. de aplicacion
Tiempo

Forma de administracion

Dimensiones

Escalas

Niveles y rangos

Validez

: Ruiz (2017)

: Mantari y Caycho (2023)
: Hotel Paracas

: 30 minutos

: Colectivo

: De los items 1 al 4 Elementos Tangibles, de

los items 5 al 8 Fiabilidad, de los items 9 al
12, Capacidad de respuesta,
En desacuerdos (1), De acuerdo (2),

Totalmente de acuerdo (3).

: Malo (0 - 8); Regular (9 - 16); Bueno (17 - 24)

: Satisfaccion del Cliente interno
: Ascencio (2018)

: Mantari y Caycho (2023)

: Hotel Paracas

: 30 minutos

: Colectivo

- De los items 14 al 17, Seguridad al empleo;

de los items 18 al 21, Pertenencia al grupo y
de los items 22 al 24, Reconocimiento y
promocion.

En desacuerdo (1), De acuerdo (2),

Totalmente de acuerdo (3).

: Malo (0 - 8); Regular (9 - 16); Bueno (17 - 24)

Autorizado por expertos quienes facilitaron la aplicacion, luego de esto se

midio el nivel de autenticidad con que fueron construidos los instrumentos

(Valderrama y James, 2019)
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Tabla 1

Validez del cuestionario sobre Calidad del servicio y Satisfaccion del cliente

interno.
Expertos Coeficiente de Aplicabilidad del
validez instrumento
Castilla Valenzuela Erika Milagros ~ Aprobado Es aplicable
Garcia Ramos Taryns Aprobado Es aplicable
Pizarro Osorio Giovanna Rocio Aprobado Es aplicable

Nota: formulada por los autores

Confiabilidad

La confiabilidad. del instrumento se midié con la prueba de Alpha de Cronbach por
tratarse de dos cuestionarios con escalas de actitudes tipo likert. Si el resultado
de la escala se aproxima a 1 es altamente confiable, por el contrario, cuando se
aproxima a cero la confiabilidad es baja. Se tomo como muestra 20 registros,
obteniendo en la primera variable 0.789y en la segunda variable de 0.729, como
ambos son mayores que 0.70 y menores que 0.89 entonces el instrumento es

altamente confiable.
Tabla 3

Prueba de confiabilidad sobre calidad del servicio

Alfa de Cronbach N° de items
0,789 12
Confiabilidad fuerte Interpretacion

Nota: SPSS V 25

Tabla 4

Prueba de confiabilidad sobre satisfaccion del cliente interno

Alfa de Cronbach N° de items
0,729 12
Confiabilidad fuerte Interpretacion

Nota: SPSS V. 25
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3.5.

3.6.

PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

El proceso utilizado para la analitica es el estadistico descriptivo asimismo
se utilizé hojas de calculo en Excel con un banco de datos recolectados,

donde se analizo e interpretd los resultados.
Procesamiento y analisis de datos

La data de Excel nos ayudé para transportar la informacion a SPSS V27,
por ende, se ejecutd el analisis, luego se procesd y se realizé la explicacion
de los datos procesados estableciendo la correspondiente discusion de las

respuestas a obtener.

ASPECTOS ETICOS

Se cumple con los criterios del protocolo de esquema cuantitativo y con el
cédigo de ética de la UPSJB. Asimismo, mantiene ciertos lineamientos de
las Normas APA (7ma Edicion), citando toda la indagacion que se recopile
en el estudio de investigacion, ademas, los datos que se obtuvieron fueron
veridicos y no sufrieron ninguna alteracién, las que fueron contadas con
sus mismos datos. Culminada la tesis fue enviada al CIEl de. la UPSB
(Universidad. Privada San Juan Bautista) para pasar por un proceso de
revision.

Se aseguro que la tesis posea un alto conocimiento cientifico sobre el tema,
y que el disefio de estudio se adecue al propodsito y objetivo de la

investigacion.
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CAPITULO IV: ANALISIS DE LOS RESULTADOS

4.1. RESULTADO
4.1.1. Resultados de la estadistica descriptiva

Variable Calidad del servicio

Tabla 5
Frecuencia de calidad del servicio en el Hotel Paracas, del Distrito de
Paracas -2023

Calificacion Frecuencia Porcentaje
Alto [16-24] 19 24%
Medio [8-16] 56 70%
Bajo [0-8] 5 6%
Total 80 100%
Media aritmética 12,56

Nota: Resultados tabulados con SPSS 25.

Figura 1
Gréfico sobre calidad del servicio en el Hotel Paracas, del Distritos de
Paracas -2023

Calidad del servicio

70%

/

70%
60%
50%

24%

40%

30%
6%

Alto [ 16- 24] Medio [8 - 16> Bajo [0 - 8>

20%

10%
0%

Nota: Rresultados tabulados con SPSS 25.
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Interpretacion

Vemos en la tabla 5, que, de 80 colaboradores del Hotel Paracas, el 6%
califica como bajo la calidad del servicio, el 70% como nivel medio y el 24%
como nivel alto.

En general se consigue un promedio de 12.56 puntos comprobandose que
los clientes internos, califican como nivel medio, con lo que se deduce que

hay oportunidad de mejora en calidad del servicio.

Tabla 6

Resultado de elementos tangibles

Calificaciéon Frecuencia Porcentaje
Alto [5-8] 25 31%
Medio [2-5] 51 64%
Bajo [0-2] 4 5%
Total 80 100%
Media aritmética 4,79

Nota: Resultados tabulados con SPSS 25.

Figura 2
Grafico de dimensién elementos tangibles

64%

70%
60%
50% 31%
40%
30%

20%

i5%

Alto [6- 9> Medio [3 -6> Bajo [0 - 3>

10%

0%

Nota: Resultados tabulados con SPSS 25.
Interpretacién
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Vemos en la tabla 6, que 80 colaboradores del Hotel Paracas, el 31%
califican en un nivel alto los elementos tangibles, el 64% califican como
nivel medio y el 5% lo califican como bajo.

En general se consigue un promedio de 4.79 puntos comprobandose
que los clientes internos califican como medio a esta dimension, con lo que

se deduce que hay oportunidad de mejora en elementos tangibles.

Tabla 7

Resultado de empatia

Calificaciéon Frecuencia Porcentaje
Alto [5-8] 20 259,
Medio [2-5] 48 60%
Bajo [0-2] 12 15%
Total 80 100%
Media aritmética 4,39

Nota: Resultados tabulados con SPSS 25.

Figura 3

Grafica de la dimensiéon empatia
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50%

40% 25%

30%
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Alto [6- 9> Medio [3 -6> Bajo [0 - 3>

Nota: Resultados tabulados con SPSS 25.
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Interpretacion

Vemos en la tabla 7, que de 80 colaboradores del Hotel Paracas, el
15% califican la dimensién empatia, como bajo, el 60% como medio y el
25% como alto.

En general se consigue un promedio de 4.39 puntos comprobandose
que los clientes internos califican en un nivel medio la dimensidon empatia,

con lo que se deduce que hay oportunidad de mejora en esta dimension.

Tabla 8

Resultados de capacidad de respuesta

Calificacion Frecuencia Porcentaje
Medio [2-5] 42 52%
Bajo [0-2] o8 359
Total 80 100%
Media aritmética 3,39

Nota: Resultados tabulados con SPSS 25.

Figura 4

Gréfico de la capacidad de respuesta.
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35%

40%
30% 13%
20%

10%

0%
Alto [6- 9> Medio [3 -6> Bajo [0 - 3>

Nota: Resultados tabulados con SPSS 25.
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Interpretacion

Se aprecia en la tabla. 8, que 80 colaboradores del Hotel Paracas,
el 35% califican la dimension capacidad de respuesta como bajo, el 52%
como medio y el 13% como alto.

En general se consigue un promedio de 3.39 puntos comprobandose
que los colaboradores califican la dimension capacidad de respuesta como
nivel medio, con lo que se deduce que hay oportunidad de mejora en esta
dimension.

Variable Satisfaccién del cliente interno
Tabla 9

Resultados sobre satisfaccion del cliente interno en el Hotel Paracas, del
Distrito de Paracas -2023

Calificaciéon Frecuencia Porcentaje
Alto [16-24] 42 52%
Medio [8-16] 38 48%
Bajo [0-8] 0 0%
Total 80 100%
Media aritmética 15,00

Nota: Resultados tabulados con SPSS 25.

Figura 5

Gréfico sobre satisfaccion del cliente interno en el Hotel Paracas,
Satisfaccion del cliente interno

52%
48%

60%
50%
40%
30%
20% 0%
10% A
0%
Alto [ 16- 24] Medio [8-16> Bajo [0- 8>

Nota: Resultados tabulados con SPSS 25.
Interpretacion
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Observamos en la tabla 9, de 80 colaboradores encuestados del Hotel
Paracas, el 48% califican la satisfaccion del cliente internos como medio y
el 52% como alto.

En general se consigue un promedio de 15.00 puntos comprobandose que
es medio la satisfaccion de clientes internos, con lo que se deduce que hay

oportunidad de mejora en esta variable.

Tabla 10

Resultados de la dimension seguridad del empleo

D1: Seguridad del empleo  Frecuencia Porcentaje
Medio [2-5] 59 73%
Bajo [0-2] 5 39,
Total 80 100%
Media aritmética 5,08

Nota: Resultados tabulados con SPSS 25.
Figura 6

Grafico de la dimension seguridad del empleo
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Nota: Resultados tabulados con SPSS 25.
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Interpretacion

Se aprecia en la tabla 10, de 80 colaboradores encuestados del
Hotel Paracas, el 3% de clientes internos califican la dimension seguridad
del empleo como bajo, el 73% como medio y el 24% como alto.

En general se consigue un promedio de 5.08 puntos comprobandose
que los clientes internos califican la dimension seguridad del empleo como
nivel medio. Con lo que se deduce que hay oportunidad de mejora en esta

dimension.

Tabla 11

Resultados de la dimension pertenencia al grupo

Calificacion Frecuencia Porcentaje
Alto [5-8] 36 45%
Medio [2-5] 44 55%
Bajo [0-2] 0 0%
Total 80 100%
Media aritmética 5,40

Nota: Resultados tabulados con SPSS 25.

Figural 7

Grafico de la dimensién pertenencia al grupo
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Nota: Resultados tabulados con SPSS 25.
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Interpretacion

Vemos en la tabla 11, de 80 colaboradores encuestados del Hotel
Paracas, el 55% califican la dimension pertenencia al grupo, como medio y
el 45% como nivel alto.

En general se consigue un promedio de 5.40 puntos comprobandose
que los clientes internos califican en un nivel medio la dimension
pertenencia al grupo. Por lo que se deduce que hay oportunidad de mejora

en esta dimension.

Tabla 12

Resultados de la dimension reconocimiento y promocion

Calificacién Frecuencia Porcentaje
Alto [5-8] 30 38%
Medio [2-5] 47 58%
Bajo [0-2] 3 49,
Total 80 100%
Media aritmética 4,89

Nota: Resultados tabulados con SPSS. 25.

Figura 8
Gréfico de la dimension reconocimiento y promocion
58%
60%
50% 38%
40%
30%
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4%

Alto [6- 9> Medio [3 -6> Bajo [0 - 3>

10%
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Nota: Resultados tabulados con SPSS 25.

Interpretacion

Vemos en la tabla 12, de 80 colaboradores encuestados del Hotel
Paracas, el 4% de clientes internos califican la dimension reconocimiento y
promocion como bajo, el 58% como nivel medio y el 38% como nivel alto.

En general se consigue un promedio de 4.89 puntos comprobandose
que los clientes internos califican en un nivel medio la dimensién
reconocimiento y promocién, con lo que se deduce que hay oportunidad de

mejora en esta dimensién.

4 .1.2. Resultados de la estadistica inferencial

Prueba de normalidad

Determina la distribucién normal si p > 0,05, es una distribucién normal y si

p < 0,05 no es una distribucion Normal.

En nuestro caso por ser la muestra de 80 nos corresponde usar

Kolmogorov Smirnov.

Calculo del estadistico de prueba:

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadisticos gl Sig.
CALIDAD DE ,128 80 ,002 ,978 80 ,189
SERVICIO.
SATISFACCION DEL 144 80 ,000 ,949 80 ,003

CLIENTE INTERNO

a. .Correccion de .significacion de Lilliefors.

Toma de decisiones:

Como el valor de p < 0,05; se determina que no es una distribucion
normal, o que nos lleva a realizar pruebas no paramétricas para

determinar la correlacion, en este. caso usamos el rRho de Spearman.
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Prueba de hipétesis

Para la contrastacion de la hipotesis se usa la correlacion de Spearman, por que
la distribucion normal no es paramétrica. Los coeficientes pueden varia entre -1y
1, interpretandose el coeficiente mientras mas se acerque a 1 mas alto es la
correlacion por el contrario mientras mas alejado del cero, mas débil la correlacion,

Libro de Metodologia de la investigacion de Bisquerra (2010)

a) Contrastacion de la hipotesis. General.
HO: La calidad de servicio no tienes relacién positiva con la
satisfaccion del cliente interno en el Hotel Paracas, del Distrito
de Paracas - 2023

H1: La calidad de servicio tiene relacion positiva con la
satisfaccion del cliente interno en el Hotel Paracas, del Distrito
de Paracas - 2023

Tabla 14

Pruebas de correlacion entre Calidad de servicio y satisfaccion del cliente

interno
Correlaciones
.SATISFACCIO
.CALIDAD DE N DEL
SERVICIO CLIENTE

Rho de CALIDAD DE Coeficiente de correlacion 1,000 ,406™
Spearman SERVICIO Sig. (bilateral) : ,000
N 80 80
SATISFACCION DEL Coeficiente de correlacion 406" 1,000

CLIENTE Sig. (bilateral) ,000
N 80 80

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

Nota: Resultados tabulados con SPSS 25.
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Interpretacion

Como se observa en la tabla 14, se ha obtenido un Rho de
Sperman = 0.406, que refiere que relacion es positiva moderada
con p = 0.000 < p < 0,05 que indica que el nivel de significancia es
al 99%, por lo tanto la hipétesis alterna es aceptada, rechazandose
la nula y afirmando cientificamente la relacion significativa entre
ambas variables, en el Hotel Paracas del Distrito de Paracas —
2023.

b) Contrastacion de las hipotesis especificas.
Hipotesis especifica 1
HO: Los elementos tangibles no se relacionan positivamente con
la satisfaccion del cliente interno en el Hotel Paracas del
Distrito de Paracas - 2023.

H1: Los elementos tangibles se relacionan positivamente con la
satisfaccion del cliente interno en el Hotel Paracas del Distrito
de Paracas - 2023.

Tabla 15

Correlacion entre elementos tangibles y satisfaccion del cliente interno

Correlaciones
Elementos SATISFACCION
tangibles DELCLIENTE

Rho de Elementos tangibles Coeficiente de 1,000 ,255"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,023
N 80 80
SATISFACCION DEL  Coeficiente de ,255 1,000
CLIENTE INTERNO correlacion
Sig. (bilateral) ,023
N 80 80

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Nota: Resultados tabulados con SPSS 25.
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Interpretacion

Vemos en la tabla 15, que el Rho de Sperman = 0.255, lo que
determina la existencia de una correlacion positiva baja y con p =
0.023<p<0,05, y muestra la significancia del 95%, por lo que se
acepta la hipotesis alterna y rechaza la hipétesis nula, afirmando
con evidencia cientifica que la relacién entre la dimension 1

(variable 1) y la variable 2 es significativa.

Hipoétesis especifica 2

HO: La empatia no se relaciona positivamente con la satisfaccion
del cliente interno en el Hotel Paracas del Distrito de Paracas
-2023.

H1: La empatia se relaciona positivamente con la satisfaccion del
cliente interno en el Hotel Paracas del Distrito de Paracas -
2023.

Tabla 16

Correlacion entre empatia y satisfaccion del cliente interno

Correlaciones

SATISFACCIO
NDEL
Empatia CLIENTE
Rho de Empatia Coeficiente de correlacion 1,000 ,339”
Spearman. Sig. (bilateral) . ,002
N 80 80
SATISFACCION DEL Coeficiente de correlacion ,339" 1,000
CLIENTE. Sig. (bilateral) ,002
N 80 80

** La correlacion es .significativa en el nivel 0,01 (.bilateral).

Nota: Resultados. tabulados con SPSS 25.
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Interpretacion

Se aprecian en la tabla 16, un Rho de Sperman = 0.339, lo que
determina que existe correlacion positiva baja y una significancia
de p = 0.002<p<0,05 muestra un nivel de significancia del 95%, se
rechaza asi la hipotesis nula y se acepta la alterna, concluye de

esta manera una relacion significativa entre empatia y la variable 2.

Hipotesis especifica
HO: La capacidad de respuesta no se relacionado positivamente
con satisfaccion del cliente interno en el Hotel Paracas del
Distritos de Paracas -2023.

H1: La capacidad de respuesta se relacionas positivamente con
satisfaccion del cliente interno en el Hotel Paracas del Distrito
de Paracas -2023.

Tabla 17

Correlacion entre capacidad de respuesta y satisfaccion del cliente interno

Correlaciones
SATISFACCI
Capacidad ON DEL
de respuesta  CLIENTE

Rho de Capacidad de Coeficiente de 1,000 ,270"
Spearman respuesta. correlacion
Sig. (bilateral) . ,015
N 80 80
SATISFACCION DEL Coeficiente de ,2707 1,000
CLIENTE INTERNO correlacion
Sig. (bilateral) ,015
N 80 80

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Resultados tabulados con SPSS 25.

Interpretacion

Podemos observar en la tabla 17, un Rho de Sperman = 0.270, lo
que describe que existe una correlacion positiva baja p = 0.015

<p<0,05 indica que el nivel de significancia la 95%, por lo tanto
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rechazamos la hipotesis nula y aceptamos la hipétesis alterna,
concluyendo que existe relacion significativa entre capacidad de
respuesta y satisfaccién del cliente interno en el Hotel Paracas del
Distrito de Paracas - 2023.

4.2. DISCUSION

De acuerdo a los resultados de Rho de Sperman obtenidos en la tabla 14
se examina que la correlacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion
de los clientes internos tiene una relacidén positiva moderada, por el cual
queda comprobada la hipétesis general del estudio. Determinandose asi
que esto beneficia la rentabilidad, mientras mas satisfechos tengan a sus

clientes internos, mayor sera las ganancias.

Para ello se realizé la prueba de correlacion dandose asi a conocer que
existe una correlacion positiva moderada con un Rho Spearman de 0.406
entre la calidad el servicio en relacion con la satisfaccion de los clientes
internos en el Hotel Paracas del Distrito de Paracas con un nivel de
significancia menor a 0,05 (0,000 <0,05). Coincidiendo con Delgado &
Macias (2021) quienes comprobaron utilizando la correlacion de Spearmam
y el analisis factorial, que existe relacion significativa entre las variables
calidad de servicio y satisfaccion del consumidor. Ademas, se ha coincidido
con Marifias (2020) quien en su estudio correlacioné la gestion de la calidad
y satisfaccion del cliente interno en el Hotel Decamerdn el pueblo en Ate,
Lima — 2020, concluyendo que dichas variables estan directa y
significativamente relacionadas, lo que demuestra que la confiabilidad no
esta relacionada con la satisfaccion del cliente interno, en efecto, sugiere

implementar actividades de mejora continua superen esa falencia.
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CAPITULOV: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

Al obtenerse un rho de Spearman igual a 0.406, ademas con un p-valor
menor a 0.05 se ha comprobado que la relacion entre la calidad de servicio
y la satisfaccion del cliente interno es significativa en el Hotel Paracas, del
Distrito de Paracas, 2023, es decir, a un mejor nivel de calidad del servicio le
corresponde una mayor satisfaccion del cliente y a un nivel bajo en el
desarrollo de la calidad del servicio le corresponde una menor satisfacciéon
del cliente.

Al hallarse un rho de Spearman igual a 0.255, indicando una
correlacion baja, ademas con un p-valor menor a 0.05 que demostré que
existe relacion significativa entre los elementos tangibles y la satisfaccion del
cliente interno en el Hotel Paracas del Distrito de Paracas -2023, es decir, a
un mejor nivel en el desarrollo de los elementos tangibles le corresponde una
mayor satisfaccion del cliente interno y a un nivel bajo en el desarrollo de los
elementos tangibles le corresponde una menor satisfaccion del cliente
interno.

Con un rho de Spearman igual a 0.339, ademas con un p-valor menor
a 0.05 se ha comprobado que existe relacién positiva baja entre la empatia
y la satisfaccion del cliente interno en el Hotel Paracas del Distrito de Paracas
-2023, es decir, a un mejor nivel en el desarrollo de la empatia le corresponde
una mayor satisfaccion del cliente interno y a un nivel bajo en el desarrollo

de la empatia le corresponde una menor satisfaccion del cliente interno.
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Se ha obtenido rho de Spearman igual a 0.270 y p-valor menor se ha
comprobado que existe relacion positiva baja entre la capacidad de
respuesta y la satisfaccion del cliente interno en el Hotel Paracas del Distrito
de Paracas -2023, indicando que, a un mejor nivel en el desarrollo de la
capacidad de respuesta le corresponde una mayor satisfaccion del cliente
interno y a un nivel bajo en el desarrollo de la capacidad de respuesta le

corresponde una menor satisfaccion del cliente interno.

5.1 RECOMENDACIONES

Se sugiere que el Hotel Paracas fortalezca la conexién entre la calidad
del servicio y la satisfaccion de sus clientes internos, ya que una atencién
Optima por parte del personal se traduce en la satisfaccion del colaborador
a través de resoluciéon de problemas y atencion oportuna durante su
desempenio. Para lograr esto, se recomienda un trato mas cortés y sociable.
El gerente puede establecer pautas positivas y trabajar diariamente en la
mejora continua.

Se recomiendo a los liderares organizaciones fortalezca estrategias
que permitan mejorar el entorno de trabajo en relacion a los elemento
tangibles un impacto positivo para mejorar el impacto en la percepcién y
bienestar de los trabajadores, donde se pueden considerar las mejoras de
las instalaciones del lugar de trabajo, acceso a recursos y equipos para el
desempenfo de tareas , asi también espacios de trabajos disefados para
cada una de las actividades dentro de la empresa. Se debe considerar

fortalecer la cultura organizacional para este fin.
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Se sugiere a los lideres organizaciones prioricen y fortalezcan la
empatia en el contexto laboral para mejorar las relaciones interpersonales
y con ello la satisfaccion del cliente interno. Asi también actividades como
capacitaciones de comunicacion asertiva, el reconocimiento de las
necesidades de los colaboradores, ademas de fomentar el trabajo
colaborativo necesarios para tal fin, es importante también considerar una
etapa de supervision y control durante el proceso.

Es necesario implementar estrategias para fortalecer la capacidad de
respuesta dentro del hotel, esta accion atiende efectivamente no solo las
necesidades sino también las expectativas del trabajador; se requiere
también fortalecer también las relaciones laborales para este propdésito. Es
imprescindible disefar protocolos y procesos para resolucién de conflictos,
en este sentido las habilidades de proactividad y de respuesta deben ser
desarrollas en los lideres a través de talleres, asi también la implementacion
de un sistema comunicativo eficiente es necesario y es que, los valores
organizacionales juegan un rol importante para fortalecer una cultura de

atencion y de servicio interno.
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ANEXOS 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Alumnos: Camila Andrea Mantari Espinoza; Rosario Valeria Caycho Cordero

Asesor: Dra. Karim Roca Vasquez

Local: Filial Ica

Tema: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL HOTEL PARACAS

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES E INDICADORES
Problema general: Objetivo General: Hipdtesis general: Variable 1: Variable 2:
¢De qué manera la calidad de | Determinar la relacion entre la calidad | La calidad de servicio se relaciona | Calidad de servicio Satisfaccion al cliente
servicio se relaciona con la | de servicio con la satisfaccion del cliente | tiene relacion positiva con la interno
satisfaccion del cliente interno | interno en el Hotel Paracas en el Distrito | satisfaccion del cliente interno en el | Dimensiones Dimensiones
en el Hotel Paracas en el | de Paracas -2023 Hotel Paracas en el Distrito de
Distrito de Paracas -20237? Paracas -2023 e Elementos e Seguridad en el

tangibles empleo

Especificos Especificos Especificos e Empatia e Pertenencia al
PE1 ¢De qué manera los | OEi: Describir la relacion de los | HEi: Los elementos tangibles se |,  Capacidad de grupo
elementos  tangibles se | elementos tangibles con la satisfaccion | relacionan positivamente con la respuesta e Reconocimiento
relacionan con la satisfaccion | del cliente interno en el Hotel Paracas | satisfaccion del cliente interno en el y promocion
del cliente interno en el Hotel | en el Distrito de Paracas -2023 Hotel Paracas en el Distrito de
Paracas en el Distrito de Paracas -2023
Paracas -20237? OE:z: Describir la relacion de la empatia

con la satisfaccién del cliente internoen | HE2:  La empatia se relaciona
PE.: ¢De qué manera la | el Hotel Paracas en el Distrito de | positivamente con la satisfaccion del

empatia se relaciona con la | Paracas -2023 cliente interno en el Hotel Paracas en

satisfaccion del cliente interno el Distrito de Paracas -2023

en el Hotel Paracas en el | OEs: Describir la relacion de la

Distrito de Paracas -2023? capacidad de respuesta con la | HEs:La capacidad de respuesta se
satisfaccion del cliente interno en el | relaciona positivamente con

PEs: ¢De qué manera la | Hotel Paracas en el Distrito de Paracas | satisfaccion del cliente interno en el

capacidad de respuesta se | -2023 Hotel Paracas en el Distrito de

relaciona con la satisfaccion Paracas -2023

del cliente interno en el Hotel
Paracas en el Distrito de
Paracas -20237?




ANEXO:

Disefio metodoldgico

Poblaciéon y muestra

Técnicas e instrumentos

Nivel

Correlacional - Descriptivo

Tipo de investigacion

Basica

Poblacion:
N=: 80 trabajadores

Criterios de inclusion: todos los
trabajadores del hotel Paracas

Criterios de exclusion: los clientes
externos

Tamafio y muestra: 80 trabajadores

Muestreo: arbitrario e intensional

Técnicas:

Encuesta

Instrumentos:

Cuestionario




ANEXO2: OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES
ALUMNO: Camila Andrea Mantari Espinoza ; Rosario Valeria Caycho Cordero
ASESOR: Dra. Karim Lorena Roca Vasquez
LOCAL.: Filial Ica
TEMA: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO EN EL HOTEL PARACAS, DISTRITO DE PARACAS 2023
VARIABLE 1: CALIDAD DE SERVICIO

< NIVEL DE
DIMENSIONES INDICADORES ITEMS MEDICION INSTRUMENTO
- Ambiente de trabajo equipado
Elementos tangibles - Programas de capacitacion profesional
- Instalaciones fisicas del area de trabajo lal4
- Materiales para comunicaciones En desacuerdo
- Desarrollo del sentido de colaboracion y (20-46)
Empatia trabajo en equipo en la gestion
- Comprende las necesidades especificas
de sus trabajadores dentro de la empresa.
- Horarios flexibles para los trabajadores De acuerdo
- Se preocupa por el bienestar de sus 5al8 (47-73) CUESTIONARIO
trabajadores dentro y fuera de la empresa.
- Los trabajadores cuentan con una buena 9al12
Capacidad de respuesta comunicacion entre ellos.

Totalmente de
acuerdo
(74-100)

- Relacién permanente entre los
departamentos del hotel.

- Répida atencién ante sucesos eventuales
dentro del trabajo.

- Resolucion de inquietudes o dudas en su
momento.

Matriz de la operacionalizacion de la variable (Y): Satisfaccion del cliente interno




VARIABLE 2: Satisfaccion al cliente interno

- NIVEL DE
DIMENSIONES INDICADORES ITEMS MEDICION INSTRUMENTO
- Estabilidad laboral dentro del hotel
- Apreciacion y aprobacion del superior
Seguridad en el - Actividades adecuadas y seguras 13 al 16
empleo - Trato justo hacia el trabajador. En desacuerdo
(20-46)
- Relacién con sus compafieros
- Apoyo hacia los comparieros
- Participan de una manera activa entre los De acuerdo CUESTIONARIO
Pertenencia al comparieros 17 al 20 (47-73)
grupo - Comparten sus aprendizajes, valores y
creencia en el trabajo
- Reconocimiento social Totalmente de
- Incentivos para los trabajadores acuerdo
Reconocimientoy | - Beneficios para la familia 21 al 24 (74-100)
promocion - Oportunidad de crecimiento laboral




ANEXO3: INSTRUMENTOS

CUESTIONARIO N°1 DE CALIDAD DE SERVICIO

INSTRUCCIONES: Estimado trabajadores solicitamos de tu apoyo contestando a los

12 items que sera totalmente andnimo, asi mismo considerar las siguientes escalas.

0 1

2

En desacuerdo De acuerdo

Totalmente de acuerdo

VARIABLE 1: CALIDAD DE SERVICIO

Dimensién 1: Elementos Tangibles

1 Tienen areas de trabajo equipadas correctamente

2 Cuenta con programas de capacitacion profesional

3 Presenta las instalaciones fisicas modernas

4 Cuenta con elementos apropiados para una buena comunicacion
Dimensidén 2: Empatia

5 Vives del sentido de colaboracion y trabajo en equipo

6 Expresas las necesidades especificas como trabajadores
dentro de la empresa

7 Se elaboran horarios flexibles a los trabajadores

8 Se evidencia preocupacion por el bienestar del trabajador dentro y fuera
de la empresa.
Dimensién 3: Capacidad de respuesta

9 Se promueve la comunicacion asertiva entre trabajadores

10 | Se evidencia relacion e interaccidon permanente entre los departamentos
del hotel

11 Los sucesos eventuales dentro del trabajo se atienden rapidamente

12 | Las inquietudes o dudas laborales son atendidas en su momento




ANEXO 3:

CUESTIONARIO N° 2: DESATISFACCION AL CLIENTE INTERNO

INSTRUCCIONES: Estimado trabajador solicitamos de tu apoyo contestando a los 12
items que sera totalmente andnimo. Por lo tanto tomar en consideracion la siguiente
escala .

0

1

2

En desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

VARIABLE 2: SATISFACCION AL CLIENTE INTERNO

Dimensién 4: Seguridad en el empleo

1 La empresa le brinda estabilidad laboral

2 Su desempenio laboral es apreciado del superior inmediato

3 Se promueven actividades laborales adecuadas y seguras

4 El trato hacia el trabajador es justo
Dimensién 5: Pertenencia al grupo

5 La relacion laboral entre companieros es cordial y amable

6 $e practica el trabajo colaborativo en actividades de tu
area

7 Ijos trabajadores participan activamente de las actividades de su
area

8 Se comparte aprendizajes, valores y creencias en el trabajo
Dimensién 6: Reconocimiento y Promocién

9 La empresa brinda reconocimiento social para sus trabajadores

10 La empresa ofrece incentivos para los trabajadores

1" Se evidencian beneficios para la familia (vales de consumo, becas
académicas, tarifas accesibles a trabajadores, etc.)

12 La empresa propicia linea de carrera (cargos, sueldos, asensos;

educacion) crecimiento laboral




ANEXO4: CONSENTIMIENTO INFORMADO

Consentimiento Informado

Estimado colaborador, me encuentro reslizando un frabsjo de investigacion
titulado: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO
EN EL HOTEL PARACAS, 2023, Antes gque Usted acepte participar en el estudio
s& le ha tenido que explicar lo siguiente: Propésito del estudio, riesgos, beneficios,
confidencialidad, para que finalmente Usted pueds aceptar parlicipar de manera
libre y woluntaria.

Proposito del estudio:

El estudio de investigacion ez analizar la calidad de servicio y satisfaccion del
cliente intemo como factores esfratégicos en una organizacion hotelera paras
generar mayor walor en s produclividad, asimismo, mejorar sus procesos,
garanfizande el crecimiznto integral del hotel como objeto de estudio.

Riesgos:

El estudio de investigacion trabajara con cuestionarics debidamente identificados,
no se realizara ningun otro tipo de evaluscion. Por tanto, se considera que el
estudic no representa ningdn riesgo para el participante, cualquier consulta puede
reslizara a ROSARIC VALERIA CAYCHO CORDEROD, celular S23234470 y
Fosario.caycho@upsib.edu. pe ; CAMILA AMNDOREA MANTARI ESPINOZA

Asimismo, el trabsjo de investigacion vy sus snexos han sido evaluados y

aprobados por el Comité Institucional de Etica en Investigacion (CIEl) de la
Universidad Privada San Juan Bautista, podra contactarse =i fiene alguna duda

con &l Dr. Luis Alberto Barboza Zelada (presidente del CIEl} a su comeo

institucional: luis.barboza@upsib.edu.pe

Beneficios:

El estudic no representa bensficios economicos para los participantes, es decir
no se otorgars ningun pago por su paricipacion. La informacicn brindada de
manera veraz ofrecera datos que pueden utilizarse para gesfionar soluciones

acordes a la reslidad estudiada.



Confidencialidad

Para efectos de |a investigacion, la Unica persona autorizads para el scceso a la
informacicn s=ra la investigadors, para efectos posteriores se proceders a colocar
Codigo de ldentificacidn (D) que consistird en un ndmers corelativo, lo que
permitira la elsboracion de ks base de dstos, para el posterior snalisis estadistico,

la cusl sera conservads de manera confidencial.

Por lo tanto, yo , manifestd gue he sido

informado (8) sobre el estudio v doy mi conformidad para participar en 2l estudio.

Mombre v Apellidos del participante Firrna

Mombre v Apelidos del investigador Firrna

Comité de Etica Institucional de Investigacitn:
Universidad Privada San Juan Bautisia al teléfono (01) 745 2282 o al correo
cieiupsijb.edu.pea



ANEXO5: CONSTANCIA DEL COMITE DE ETICA

i R UNIVERSIDAD PRIVADA
I‘ SAN JUAN BAUTISTA
COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA
EN INVESTIGACION

CONSTANCIA N°0075-2025-CIEI-UPSJB

El Presidente del Comité Institucional de Etica en Investigacion (CIEI) de la Universidad Privada San
Juan Bautista SAC, deja constancia que el Proyecto de Investigacion detallado a continuacion fus
APROBADO por el CIEL

Cédigo de Registro:  N°0075-2025-CIE-UPSJB

Titulo del Proyecto: “CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO EN
EL HOTEL PARACAS, 2023."

Investigador (a) Prinopa: CAYCHO CORDERO ROSARIO VALERIA Y
MANTARI ESPINOZA CAMILA ANDREA

El Comi#é Institucional de Ebica en Investigacion, considera que el proyecto de invesSigacion cumple
los lineamientos y estandares académicos, cientificos y éficos de la UPSJB. De acuardo a ello, &l (la)
investigador (a) se compromete a respetar las normas y principios de acuerdo al Codigo de Etica En
Investigacion del Vicerrectorado de Investigacidn y Responsabiidad Socal.

La aprobacién tiene vigenca por un pericdo efectivo de un ano hasta el 08/01/2026. De requerirse
una renovacidn, el (la) investigador (a) principal realizard un nuevo proceso de revision al CIE! al
manos un mes previo a la fecha de experacion.

Como investigador (a) princpal, es su debar contaciar opartunameante al CIEI ante cualquier cambio
al protocolo aprobado que podria sar considerado en una enméenda al presante proyecto.

Fnalmente, el (la) mvestgador (a) debe responder a las sokctudes de seguimento al proyecio que
el CIE!l pueda solictar y debera informar al CIE| sobee la culminacion del estudio de acuerdo a los
reglamantos estableados.

Lima, 08 de enero de 2025.

: omité Institucional
de Etica en nvestigacion

upsjb.edu.pe LOCAL OHORIRLOS LOCAL SAN BOMIA | Frsde 1A | AL OO
Ao vt A0t Lvehe PR e Cate Alals M KR
CEMTRAL TELEFOMICA: (00) G44-0001 o7 5100 Jn wnchams Vil ORI 0 ML T IS e e 2y e O | 81 Y
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ANEXOG6: JUICIO DE EXPERTOS

INFORME DE OPINION DE EXPERTO

I. DATOS GENERALES:

1.1.
12
1.3
1.4

Apellidos y Mombres del Experto: Pizarro Osorio Giovanna Rocio

Cargo e Institucion donde labora: Docente, Universidad Privada San Juan Bautista

Tipo de Experto: Metodologo
Mombre del Instrumento: Cu

Especialista | | Estadistico
rio Calidad de Servicio

1.5

Il. ASPECTOS DE VALIDACION:

]

Autor (a) del instrumente: Mantar Espinoza Camila, Cayche Cordero Rosario

INDICADORES

Elementos
Tangibles

CRITERIOS

Ambiente de trabajo equipado
Programas de capacitacion
profesional

Instalaciones fisicas dal drea de
trabajo

Elementos de comunicaciones

EN
DESACUERDO
{20 - 48)

OE
ACUERDO
{47 -73)

TOTALMENTE DE
ACUERDOD
(74 - 100)

85

Empatia

Desarmolle del  sentdo  de
colaboracion y trabajo en equipo
en la gestion

Se& comprende las necesidades
especificas del trabajador dentro
de |3 empresa
Horarios  flexibles
trabajadores

Interés por el bienestar de los
trabajadores dentro y fuera de la
Empresa

para los

85

Capacidad de
respuests

Los trabajadores cuentan con
una buena comunicacion entre
ellos

Relacion permanents entre los
departamentos del hotel

Rapida atencion ante sucesos
eventuales dentro del trabajo
Resolucion de inguietudes o
dudas en su momento

. OPINION DE APLICABILIDAD:

IV.PROMEDIO DE VALORACION

a5

Lugar y Fecha: 24 de sefiembre del 2024

DM N2 41670820
Teléfono 969884707

85




1 L B

V.DATOS GENERALES:

INFORME DE OPINION DE EXPERTO

1.1 Apellidos v Nombres del Experioc Pizarro Osorio Giovanna Rocio

12.
1.3.
1.4
1.5

Tipo de Experto: Metodalogo

. ASPECTO DE VALIDACION:

Cargo e Institucion donde labora: Docente, | Universidad Privada San Juan Baufista
Especialista | Estadistico

Mombre del Instrumento: Cuesiionario, Satisfaccion del cliente interno
Autor (a) del instrumento: Mantari Ezspinoza Camila, Caycho Cordero Rosario

INDICADORES

Seguridad en el -
empleo

CRITERIOS

Estabilidad laboral dentro
del hotel

Apreciacion y aprobacion
del superior

Actividad adecuadas vy
Seguras

Trate justo hacia el
trabajador

EN
DESACUERDO
(20 — 45)

DE
ACUERDOD
(47 —73)

TOTALMENTE
DE ACUERDO

74— 100)

a5

Perienencia al -
grupo

Relacion com sus pares
Trabajo colaborativo
Participacion de una
manera activa enire los
companeros

Comparten sSUS
aprendizajes, valores y
creencia en el trabajo

i)

Reconocimiento
¥ promaocion -

Reconocimiento social
Incentivos para oz
trabajadores

Beneficios para la familia
Oportunidad de
crecimiento laboral

i)

L. OPINION DE APLICABILIDAD:

. PROMEDIO DE VALORACION

a5

Lugar y Fecha: 24 setiembre del 2024

DM N2 41670820
Tel&fono 969884707
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INFORME DE OPINION DE EXPERTO

I. DATOS GENERALES:
1.1.  Apellidos y Nombres del Experto: Castilla Valenzuela Erika Milagros
1.2.  Cargo e Institucion donde labora: Docente, Universidad Privada San Juan Bautista
1.3.  Tipo de Experto: Metoddlogo [ | Especialista Estadistico [__]
1.4.  MNombre del Instrumento: Cuestionario Calidad de Servicio

1.5, Autor (a) del instrumento: Mantari Espinoza Camila, Caycho Cordero Rosario

Il. ASPECTOS DE VALIDACION:

INDICADORES

CRITERIOS

DEFICIENTE
{20 — 45)

EFICIENTE
(47 — 73)

MUY EFICIENTE
{74 — 100}

Elementos
Tangibles

Ambiente de trabajo equipado
Programas de capacitacion
profesional

Instalaciones fisicas del drea de
frabajo

Materiales para comunicaciones

80

Empatia

Desamrolio  del sentido de
colaboracion y trabajo en equipo
en la gestion

Comprende las necesidades
especificas de sus trabajadores
dentro de la empresa

Horarios flexibles para los
frabajadores

Se preocupa por el bienestar de
sus frabajadores deniro v fuera
de la empresa

80

Capacidad de
respuesta

Los trabajadores cuentan con
una buena comunicacion entre
ellos

Relacion permanente entre los
departamentos del hotel

Rapida atencion ante sucesos
eventuales deniro del trabajo
Resolucion de inguietudes o
dudas en su momento

lll. OPINION DE APLICABILIDAD:

IV.PROMEDIO DE VALORACION

B0

Lugar y Fecha: Ica, 19 de setiembre del 2024

DNI: 44075044
Teléfono: 955 663174

80




INFORME DE OPINION DE EXPERTO

I. DATOS GENERALES

1.1.  Apellidos y Nombres del Experto: Caslilla Valenzuela, Erika Milagros

1.2, Cargo e Institucion: Universidad Privada San Juan Bautista
13.  Tipo de Experto: Metoddlogo || Especialista Estadistico [__|

1.4 Mombre del Instrumento: Cuestionario Satisfaccion @eTCliente Interno

1.5,  Autor (a) del instrumento: Mantari Espinoza Camila, Caycho Cordero Rosario

Il. ASPECTO DE VALIDACION:
INDICADORES | CRITERIDS | DEFICIENTE | EFICIENTE | MUY EFICIENTE
{20 - 48) {47-73) (T4 —100)
Estabilidad laboral dentro
del hotel
Seguridad en el Apreciacion v aprobacion
empleo del superior a5
Actividad adecuadas vy
Sequras
Trato justo hacia el
frabajador |
Relacion con sUs
companeros
Pertenencia al Apoyo . hacia los a5
grupo companeros
Participan de una
manera acliva entre los
companeros
Comparten gus
aprendizajes, valores y
creencia en el frabajo
Reconocimiento social
Incentivoz para los
Reconocimiento frabajadores a5
¥ promocion EBeneficios para la familia
QOportunidad de
crecimiento laboral
. OPINION DE APLICAEILIDAD:
Iv. PROMEDIO DE VALORACION a5

Lugar y Fecha: Ica, 19 de setiembre del 2024

DHNI: 44075044
Teléfono 955 663174
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INFORME DE OPINION DE EXPERTO

I. DATOS GENERALES:

1.1.  Apellidos y Nombres del Experto: Garcia Ramos Taryns

1.2.  Cargo e Institucion donde labora: Docente , Universidad San Juan Bautista

1.3. Tipo de Experto: Metoddloga
1.4. MNombre del Instrumento: Cusstomario Calidad de servio

Especialista [ | Estadistico

[ ]

1.5, Autor (a) del instrumento: Mantari Espinoza Camila, Caycho Cordero Rosario

ll. ASPECTOS DE VALIDACION:
INDICADORES CRITERIOS EN DE TOTALMENTE DE
DESACUERDO | ACUERDOD ACUERDO
{20 — 48) (47 - T73) {74 — 100)
- Ambiente de trabajo equipado
- Programas de capacitacion
Elementos profesional g5
Tangibles - Instalaciones fisicas del drea de
trabajo
- Elementos de comunicaciones
- Desarrolle  del sentido de
colaboracion y trabajo en equipo
Empatia en la gestion
- Se comprende las necesidades
especificas del frabajador dentro
de la empresa g5
- Horarios flexibles para los
trabajadores
- Interés por el bienestar de los
trabajadores dentro vy fuera de la
empresa
- Los trabajadores cuentan con
una buena comunicacion entre
Capacidad de ellos
respuesta - Relacidn permanente entre los
departamentos del hotel g5
- RAapida atencion ante sucesos
eventuales dentro del trabajo
-  Resolucion de inquietudes o
dudas en su momento
lIl. OPINION DE APLICABILIDAD:
Es aplicable
IV.PROMEDIO DE VALORACION a5

Lugar y Fecha: Ica, 09 de setiembre del 2024

—— e e

4

@ -~

Firma del Ex.perto

DN N® 22313983
Telefono: 964259801
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INFORME DE OPINION DE EXPERTO

. DATOS GEMERALES

1.1.  Apellidos y Nombres del Experto: Garcia Ramos Taryns Elizabeth
1.2 Cargo e Institucion: Docente, Universidad San Juan Bautista
1.3.  Tipo de Experto: Metoddlogo |:| Especialista
1.4.  Mombre del Instrumento: Cuestionario Satisfaccion de
1.5. Autor (a) del instrumento: Mantar Espinoza Camila, Caycho Cordero Rosario

Il. ASPECTO DE VALIDACION:

INDICADORES

CRITERIOS

EN
DESACUERDO
(20 - 45)

Estadistico
iente Inferno

DE
ACUERDO
{47 - 73)

X

TOTALMENTE
DE ACUERDO
{74 - 100}

Seguridad en el
empleo

Estabilidad laboral dentro
del hotel

Apreciacion y aprobacion
del superior

Actividad adecuadas vy
SEQUras

Trato justo hacia el
trabajador

95

Perenencia al
grupao

Reconocimiento
¥ promocion

Relacion con sus pares
Trabajo colaborativo
Participacion de una
manera acliva entre los
comparneros

Comparten SUS
aprendizajes, valores y
creencia en el frabajo
Reconocimiento social
Incentivos para los
trabajadores

Eeneficios para la familia
Oportunidad de
crecimiento laboral

95

95

Iv.

PROMEDIO DE VALORACION

OPINION DE APLICABILIDAD:

E= aplicable

95

Lugar y Fecha: lca, 09 de setiembre 2024

[ LA

Firma del Experto

D N N® 2231393533
Teléfono: 964259501




