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RESUMEN

Respecto al objetivo fue determinar la relacion entre la gestién de la calidad y el estrés
laboral en el Saint Germain Hotel de Trujillo, 2023. La investigacion siguidé un curso
alineado como descriptivo no experimental, la poblacion ascendi6 al total de 30
trabajadores formales en el Saint Germain Hotel de Trujillo al afio 2023. Existe
estadisticamente una correlacion positiva, ademas de media, entre gestion de la calidad
y estrés laboral (0.684 obtenido con el estadigrafo “r’ de Pearson), dicho resultado
alcanzd una significancia de 0,029 cumpliendo con el parametro p < 0,05, ello revela que
en caso en que las puntuaciones tengan un aumento en una variable, entonces el
aumento se registrara en la segunda variable y viceversa. Se admitié categoricamente la
medular hipotesis que admite la correlacion.

Descriptores: |Instalacion turistica; instalacion recreativa; salud mental. (Tesauro
UNESCO).

ABSTRACT

Regarding the objective was to determine the relationship between quality management
and work stress at Saint Germain Hotel in Trujillo, 2023. The research followed a course
aligned as descriptive non-experimental, the population amounted to the total of 30 formal
workers in the Saint Germain Hotel of Trujillo to the year 2023.there is statistically a
positive correlation besides mean between quality management and labor stress (0.684
obtained with the Pearson's "r" statistic), such result reached a significance of 0.029
fulfilling the parameter p < 0.05, it reveals that in case the scores have an increase in one
variable, then the increase will be registered in the second variable and vice versa. The
medullar hypothesis admitting the correlation was categorically admitted.

Descriptors: Tourist facilities; recreational facilities; mental health. (UNESCO
Thesaurus).
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INTRODUCCION

La dinamica empresarial a nivel mundial se detuvo practicamente en todos los sectores
a raiz del inicio de la pandemia de COVID-19 a principios de 2020, debido a la
implementacion de medidas de aislamiento para prevenir la propagacion del virus
(Valverde Mendoza y De Paz Lazaro, 2022; Aldana Zavala et al., 2020). Pasaron varios
meses antes de que muchos servicios, incluido el hotelero, pudieran reabrir, aunque bajo
estrictos protocolos sanitarios.

La industria hotelera desempefia un papel crucial en la economia global, y la pandemia
de COVID-19 ha puesto de manifiesto su vulnerabilidad ante el aumento de los riesgos
de contagio. Se hizo inevitable priorizar la seguridad personal de los visitantes y turistas,
como se evidencid en numerosas noticias. La crisis econdmica resultante es sin
precedentes, como lo sefiala el autor, con el 82 % de los empleos en Israel y el 65 % del
Producto Interno Bruto (PIB) de Suecia sustentados en el sector servicios. En el caso de
Estados Unidos, los servicios representan el 77 % del PIB (Shapoval et al., 2021). Si bien
los efectos de esta pandemia han sido desalentadores, es posible medir sus
consecuencias.

A criterio de Gursoy et al. (2021), la ocupacion hotelera lentamente ha comenzado a
recuperarse dado que las autoridades han comenzado a flexibilizar las restricciones, se
espera, sin embargo, que las empresas apliquen sustanciales cambios, y eso incluye la
seguridad y la salud, tanto de sus empleados, como de sus clientes. Molina Gutiérrez et
al. (2021) sostienen que con la pandemia ha llegado una sobrecarga de emociones, no
solo por el confinamiento, sino también por la desesperanza y negatividad, inclusive la
sobrecarga laboral, esto ultimo esta muy ligado a las preocupaciones de los trabajadores
por la presion en sus trabajos para cumplir a cabalidad con los protocolos.

La pandemia ha generado una alta tasa de desocupacion y ha incrementado la
informalidad. En este sentido, Ayacho Palma y Mamani Benito (2021) presentaron los
resultados de un estudio en el que se exploré la inseguridad laboral y su influencia en la

manifestacion del estrés en trabajadores ocasionado por la COVID-19 dentro de una
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empresa peruana, de acuerdo a los resultados obtenidos permite afirmar que la
inseguridad laboral puede explicar en un 17.5 % la manifestacién del estrés laboral, esto
ultimo podria desencadenar afectaciones en la salud, no solo ocupacional sino también
mental de los empleados, definitivamente, la pandemia ha conllevado una experiencia
laboral nueva para todos (Mamani Quispe et al., 2023).

En la ciudad de Trujillo entr6 en operaciones desde el 01 de diciembre del 2021, Sain
Germain Hotel, tiene una estratégica ubicacion, pues se localiza en pleno casco urbano,
desde alli brinda un servicio de alojamiento con calidad y hospitalidad, sus habitaciones
son comodas. En poco tiempo la marca se ha hecho conocida y ya cuenta con una
numerosa cartera de clientes eventuales. Su gerente y propietario a la vez tiene dominio
de la calidad aplicada a los servicios.

Recientemente, ha recibido la calificacion por parte de la Gerencia Regional de Comercio
Exterior Turismo y Artesania como “Servicio de destino turistico” al cumplir estandares
internacionales respecto a bioseguridad e higiene y evidenciar el empleo de protocolos
exigidos segun el Consejo Mundial de viajes y turismo. Los trabajadores son, en total,
una decena, sin embargo, las actividades del servicio son ininterrumpidas, en ese
sentido, resulta pertinente conocer si la dinamica la pueden sobrellevar a no.

La interrogante como formulacion fue: 4 Existe relacion entre la gestion de la calidad y
estrés laboral en el Saint Germain Hotel de Truijillo, 20237

Respecto al objetivo fue determinar la relacién entre la gestion de la calidad y el estrés

laboral en el Saint Germain Hotel de Truijillo, 2023.

METODO

La investigacion siguid un enfoque descriptivo no experimental y se enmarcé en el
meétodo cuantitativo. Para la discusién de datos, se empled el método deductivo. La
recopilacion de datos se realizdé en un solo momento, lo que se considera un enfoque
transaccional segun Hernandez Sampieri y Mendoza (2018). Ademas, el estudio

correlaciono las variables.
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La poblacién del estudio estuvo compuesta por los 30 trabajadores formales del Saint
Germain Hotel de Trujillo en el afio 2023. Se utiliz6 una encuesta como método de
recoleccion de datos.

Para medir la variable de Gestién de la Calidad, se elaboré y administré un cuestionario
con 21 preguntas. Los encuestados tuvieron cinco opciones de respuesta: En desacuerdo
totalmente (DT), Desacuerdo (DS), A veces (AV), De acuerdo (DA) y De acuerdo
totalmente (AT), con puntajes respectivos de 1, 2, 3,4 y 5. Los niveles de medicion fueron
definidos como: Deficiente gestion de la calidad (21-48), gestidn de la calidad regular (49-
76) y gestion de la calidad eficiente (77-105).

Para medir el estrés laboral, se emplearon 14 preguntas y cinco opciones de respuesta
similares: En desacuerdo totalmente (DT), Desacuerdo (DS), A veces (AV), De acuerdo
(DA) y De acuerdo totalmente (AT), con puntajes respectivos de 5, 4, 3, 2y 1. Los niveles
de medicion fueron definidos como: Bajo estrés laboral (14-29), estrés laboral regular (30-
45) y alto estrés laboral (46-70)."

Con mucha prevision a la aplicacion de los cuestionarios, estos se revisaron por
profesionales (Juicio de expertos) quienes tuvieron a su cargo sugerir mejoras hasta su
aprobacion formal. Para la confiabilidad, se tuvo en cuenta una prueba piloto (20
voluntarios), ello resulté conveniente para contar con una confiabilidad alta (Alpha de
Cronbach), con un resultado de 0,84 siendo considerado confiable para su aplicacion.
Tras el término de la recopilacién de los datos se considerd el aporte de Ali y Bhaskar
(2016), dichos especialistas recomiendan consolidar una completa base de datos
mediante un soporte electrénico (Excel, Minitab o SPSS en su ultima version). Con dicho
consolidado se presentd los puntajes por variable, asi se obtuvieron los niveles que
requieren los objetivos propuestos, aplicandose estadistica correlacional de Pearson y

descriptiva.
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RESULTADOS

Se presentan los resultados de la investigacion:

Tabla 1.

Prueba de correlacion estadistica entre la gestion de la calidad y estrés laboral

Gestion de la calidad Estrés laboral

Coeficiente de correlacion 0,684
Sig. (bilateral) 0,029
N 30

Elaboracion: Los autores.

Conforme a lo hallado en la correlacion, las variables la gestién de la calidad y estrés
laboral evidencian una correlacion positiva, aunque media segun el 0.684 (Estadigrafo “r’
de Pearson). Cabe precisar que la Sig. obtenida correspondi6 a 0,029, se cumple por
tanto un p < 0,05, la correlacion es ademas significativa y ello quiere decir que en caso
las puntuaciones tengan un aumento en una variable, entonces el aumento se registrara
en la segunda variable y viceversa.

El mencionado resultado correlacional, resulta muy similar a lo hallado por Lagrosen y
Lagrosen (2020), ambos se propusieron analizar la asociacion entre la salud en el trabajo,
la valia de la gestion de calidad y el estrés laboral. Se concluyd que existe asociacion
entre la gestidon de la calidad con el lugar de trabajo y la salud). Esta relacion fue muy
clara en el estudio y proporciona evidencia, se demostré que la salud auto informada
quedé correspondida con objetivas medidas de morbilidad. Con el anterior resultado pudo
demostrarse la aceptacion de la hipétesis central del estudio.

Tomando en cuenta los datos procesados, para el 60 % de los trabajadores que se
encuestaron en el Saint Germain Hotel de Truijillo, se percibe una gestién de calidad
regular, para el 40 % que resta resulta eficiente. Tal regularidad se refleja también en la
investigacion de Angamarca lzquierdo et al. (2020), quienes en sus resultados principales
revelaron que el indice consensuado supera el 75 % en cada atributo siendo su
calificacion de bastante adecuada, asi como muy adecuada. La mediana, asi como la
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moda. Se concluyd que gracias a la escala RioshotelServperf pudo evidenciarse validez,
fiabilidad y precision en cuanto a la calidad que perciben los clientes de hoteles, sin
embargo, existe calidad media-baja en los hoteles de 2/3 estrellas, es decir, prima una

percepcion trivial de la imagen.

CONCLUSIONES
Existe estadisticamente una correlacién positiva ademas de media entre gestion de la

calidad y estrés laboral (0.684 obtenido con el estadigrafo “r” de Pearson), dicho resultado
alcanzo6 una significancia de 0,029 cumpliendo con el parametro p < 0,05, ello revela que
en el caso en que las puntuaciones tengan un aumento en una variable, entonces el
aumento se registrara en la segunda variable y viceversa. Se admitié categoricamente la

medular hipotesis que admite la correlacion.
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