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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo analizar cdmo la gestion hotelera constituye una
alternativa de mejora en los servicios al cliente en el Hotel Huarco en el distrito de San
Luis — Cafiete, 2023. La metodologia utilizada corresponde a una investigacion basica, de
enfoque cuantitativo, el disefio fue no experimental y de nivel descriptivo — correlacional.
La poblacién de estudio consistio en 250 clientes que previamente habian visitado el
Hotel Huarco, segun las estadisticas proporcionadas por el establecimiento. Para recopilar
los datos necesarios, se emplearon dos cuestionarios como instrumentos de estudio. En lo
que respecta el muestreo, se aplicé un enfoque no probabilistico, que involucré a un total
de 140 participantes. Los resultados revelaron que existe una relacion significativa entre
las variables de estudio. Esto se corrobord mediante el uso de la prueba estadistica de Rho
de Spearman, que arrojo un valor de 0,808, demostrando una correlacidn positiva fuerte.
Este hallazgo fue respaldado por un valor de p igual a 0.00, que es menor que el nivel de
significancia establecido de 0,005. La investigacion ha proporcionado una base solida
para respaldar la premisa de que la gestion hotelera impacta de manera positiva en los
servicios al cliente en el contexto especifico del Hotel Huarco. Estos hallazgos tienen
importantes implicaciones para la mejora continua de la gestion hotelera y la calidad de
los servicios ofrecidos a los huéspedes. Concluyendo que, si se establece una efectiva
gestion hotelera en el Hotel Huarco, se puede asegurar un servicio al cliente de calidad.
Por lo tanto, queda claro que el éxito de esta empresa estara intrinsecamente ligado a la
competencia de los propietarios que estén a cargo de su administracion.

Palabras clave: Gestion hotelera, servicio al cliente, innovacion, sostenibilidad

ambiental, planificacion



Abstract

The aim of the research was to analyze how hotel management constitutes an
improvement alternative in customer services at Hotel Huarco in the district of San Luis —
Cafiete, 2023. The methodology employed corresponds to basic research with a
quantitative focus; the design was non-experimental and of a descriptive-correlational
level. The study population consisted of 250 customers who had previously visited Hotel
Huarco, as per statistics provided by the establishment. To collect the necessary data, two
questionnaires were utilized as study instruments. Regarding the sampling, a non-
probabilistic approach was employed, involving a total of 140 participants. The results
revealed a significant relationship between the study variables. This was confirmed
through the utilization of the statistical Spearman’s Rho test, which yielded a value of
0.808, demonstrating a strong positive correlation. This finding was supported by a p-
value equal to 0.00, which is lower than the established significance level of 0.005. The
research has provided a solid foundation to support the premise that hotel management
positively impacts customer services in the specific context of Hotel Huarco. These
findings carry significant implications for the continuous improvement of hotel
management and the quality of services offered to guests.In conclusion, it can be inferred
that effective hotel management at Hotel Huarco would ensure quality customer service.
Therefore, it is evident that the success of this enterprise will be intrinsically linked to the
competency of the owners responsible for its administration.

Keywords: Hotel management, customer service, innovation, environmental

sustainability,planning
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Introduccion

A lo largo de los afios, el rubro hotelero ha evolucionado de manera constante,
complementando y mejorando sus servicios para adaptarse a las cambiantes necesidades
de los huéspedes. Como resultado, los hoteles en la actualidad se esfuerzan por innovar en
los servicios, el cuidado de los huéspedes y la implementacion de sistemas de registro
simplificados para agilizar el proceso de check-in. Aquellos hoteles que interacttan con el
entorno tienen la posibilidad de obtener beneficios significativos, pero también asumen
una mayor responsabilidad, ya que deben priorizar la proteccion del medio ambiente,
incluyendo areas verdes y la conservacion del agua.

El servicio en el sector hotelero esté intrinsecamente ligado al apoyo fisico. Del
mismo modo, la gestion efectiva de un hotel implica desarrollar una infraestructura
comoda para recibir a los clientes de manera satisfactoria, lo que finalmente conduce a su
contento con el servicio ofrecido. En Perd, el Plan Nacional de Calidad Turistica
(CALTUR) establece las medidas necesarias para mejorar y ofrecer servicios de alta
calidad. Este documento contiene los estandares que los interesados de diferentes partes
del pais han adoptado conjuntamente para mejorar las actividades turisticas, incluyendo el
ambito hotelero.

Para una mayor organizacion del contenido de este documento se ha estructurado
en secciones de la siguiente manera:

Capitulo I: Esta seccion delinea el problema de investigacion, los objetivos, la
justificacion y el alcance de la investigacion. Capitulo I1: EI marco teorico abarca las
definiciones de la gestion hotelera y el servicio al cliente, junto con sus respectivas
dimensiones, indicadores y teorias. Ademas, presenta antecedentes nacionales e
internacionales y define términos fundamentales. Capitulo 111: Aqui se especifica las
hipdtesis generales y especificas a ser probadas. Ademas, presenta la definicion
conceptual y la operacionalizacion de la gestion hotelera y el servicio al cliente. Capitulo
IV: Se destaca el disefio metodolégico, detallando el tipo, disefio y método de
investigacion utilizados. Este apartado abarca la poblacién y muestra, la ubicacion de la
investigacion, las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, asi como los métodos
de analisis y procesamiento de datos que se emplearon. Capitulo V: Los resultados se
dividen en dos segmentos. Los hallazgos descriptivos utilizan graficos y porcentajes para
presentar los datos, mientras que los resultados inferenciales determinan el grado de
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correlacion para validar las hipétesis. Luego, la discusion compara nuestros resultados de
investigacion con tesis similares y explora las implicancias de nuestros hallazgos.

La seccidn de conclusiones presenta las relaciones identificadas entre dimensiones
y variables en nuestro estudio. Por ultimo, en las recomendaciones se sugieren aspectos

basados de nuestras conclusiones.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion de la realidad problemética

La adecuada gestion hotelera es esencial para el éxito de cualquier empresa en la
industria hotelera. A medida que evoluciona a nivel mundial, el sector ha implementado
mejoras en infraestructura y servicios para satisfacer las necesidades cambiantes de los
huéspedes. En el afio 2021, el rubro de hoteleria y restauracion experiment6 un notable
crecimiento, con un aumento del 225,91%. Especificamente, el subsector de alojamiento
tuvo un crecimiento destacado del 641,7%, mientras que el subsector de restauracion
experiment6 un incremento del 224,59%. Estos datos contrastan con las pérdidas
significativas del 74,86% que se registraron en los subsectores de alojamiento,
restauracion y agencias de viajes durante los afios 2019 y 2020, debido a los impactos de
la pandemia del COVID-19 (Turiweb, 2021). Este crecimiento resalta la importancia de
una gestion efectiva en el sector hotelero para aprovechar las oportunidades de
recuperacion y adaptacion en el contexto actual.

A nivel internacional, la gestion hotelera y el servicio al cliente son areas criticas
en la industria hotelera. En los Gltimos afios, diversos autores y organismos han sefialado
una serie de desafios y problematicas que afectan a estos aspectos clave de la operacion
hotelera. Segun Gonzalez et al. (2018), el servicio al cliente en los hoteles se ha vuelto
cada vez mas complejo debido a la evolucién de las expectativas de los huéspedes. Con el
advenimiento de la tecnologia y el acceso a informacion en linea, los clientes esperan una
experiencia personalizada, servicios de alta calidad y una interaccién fluida con el
personal del hotel. La falta de cumplimiento de estas expectativas puede llevar a una
disminucion en la satisfaccion del cliente y, en ultima instancia, a la pérdida de clientes
potenciales.

Gutiérrez (2019), destaca que se enfrenta a desafios relacionados con la creciente
competencia en el mercado. Con la proliferacién de plataformas de reserva en linea y el
aumento de la oferta de alojamientos alternativos, los hoteles tradicionales se ven
obligados a diferenciarse y ofrecer propuestas de valor Unicas para atraer y retener a los
clientes. La Organizacion Mundial del Turismo (OMT, 2020) también ha advertido sobre

la importancia de la sostenibilidad en la gestion hotelera a nivel internacional. En un
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contexto de creciente conciencia ambiental, los hoteles deben implementar practicas
sostenibles que minimicen su impacto en el medio ambiente y contribuyan al desarrollo
sostenible de los destinos turisticos.

A nivel nacional, la gestion hotelera y el servicio al cliente en hoteles enfrentan
desafios particulares que requieren atencion y soluciones adecuadas. Diversos autores y
organismos han analizado esta problematica, brindando perspectivas y recomendaciones
relevantes. De acuerdo con la Sociedad Hotelera del Pert (SHP, 2019), uno de los desafios
clave en la gestion hotelera en Peru es la falta de personal capacitado y calificado. La SPH
destaca que la creciente demanda turistica en el pais ha generado una necesidad urgente
de contar con profesionales altamente competentes en areas como el manejo de reservas,
atencion al cliente y gestion de servicios. Esta falta de personal capacitado puede afectar
negativamente la calidad del servicio al cliente y la satisfaccion de los huéspedes.

Segun un informe del Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (MINCETUR,
2020), otro desafio importante en la gestion hotelera en Per0 es la necesidad de promover
la sostenibilidad y la responsabilidad social. EIl MINCETUR destaca la importancia de
implementar practicas sostenibles que preserven el medio ambiente, respeten la cultura
local y contribuyan al desarrollo de las comunidades. La falta de conciencia y accion en
este sentido puede generar impactos negativos en la imagen del hotel y en la experiencia
de los huéspedes. Por otro lado, autores como Silva (2018), han sefialado la importancia
de latecnologia en la gestion hotelera en Peru. La implementacion de sistemas de gestion
hotelera integrados, el uso de herramientas digitales y la adaptacion a las tendencias
tecnoldgicas pueden mejorar la eficiencia operativa y la calidad del servicio al cliente.

El distrito de San Luis es uno de los dieciséis distritos que conforman la provincia
peruana de Cafiete, ubicada en el departamento de Lima, bajo la administracion del
Gobierno Regional de Lima-Provincias, cuenta con cinco principales recursos turisticos,
como el resto arqueoldgico Cerro de Oro, la Casa hacienda Arona, la Casa de la Colonia
China, el Templo Colonial, y el Templo Santa Efigenia Virgen Negra.

A lo largo de los afios, el distrito de San Luis ha experimentado mejoras graduales
en su infraestructura turistica. Sin embargo, en cuanto al servicio de alojamiento, la oferta
no es muy variada, lo que podria considerarse como una oportunidad para el Hotel
Huarco. Este establecimiento, clasificado como hotel, cuenta ademas con servicios de
restauracion. Este lleva aproximadamente ocho afios en el mercado y cumple con los

requisitos minimos establecidos por el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo para
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su funcionamiento, como television, teléfono, piscina, frigobar y bafio independiente,

entre otros. Durante mi experiencia, he notado limitaciones que afectan la calidad del
servicio brindado a los huéspedes Estas limitaciones incluyen la falta de un sistema de
drenaje de agua potable, lo cual resulta en la falta de suministro de agua durante cortes de
energia y una afectacion al servicio de restauracion. Ademas, la falta de un cronograma
establecido para el personal provoca desorganizacion en las tareas del hotel.

La presente investigacion tiene como objetivo principal analizar como la gestion
hotelera puede ser una alternativa efectiva para mejorar los servicios en el Hotel Huarco
en el distrito de San Luis - Cafiete en el afio 2023. Se buscara identificar y proponer
mejoras en areas como el manejo del personal, la implementacién de sistemas eficientes,
la capacitacion y la promocion de préacticas sostenibles. Estas mejoras contribuiran a
elevar la calidad de los servicios ofrecidos, mejorar la satisfaccion de los huéspedes y
fortalecer la reputacion y competitividad del hotel, beneficiando asi el desarrollo turistico y
economico del distrito.

1.2 Formulacion del problema
1.2.1 Problema general
¢De qué manera la gestion hotelera se relaciona con el servicio al cliente en el Hotel

Huarco en el distrito de San Luis — Cafiete, 2023?

1.2.2 Problemas especificos
¢De qué manera la innovacion se relaciona con el servicio al cliente en elHotel

Huarco en el distrito de San Luis — Cafiete, 2023?

¢De que manera la sostenibilidad ambiental se relaciona con el servicio al cliente en

el Hotel Huarco en el distrito de San Luis — Cariete, 2023?

¢De qué manera la planificacion se relaciona con el servicio al cliente en el Hotel
Huarco en el distrito de San Luis — Cafiete,2023?
1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo General
Identificar como la gestion hotelera se relaciona con el servicio al cliente en el

Hotel Huarco en el distrito de San Luis — Cafete, 2023.

1.3.2 Objetivos Especificos
Identificar como la innovacién se relaciona con el servicio al cliente en el Hotel

Huarco en el distrito de San Luis — Carfiete, 2023.
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Identificar como la sostenibilidad ambiental se relaciona con el servicio al cliente
en el Hotel Huarco en el distrito de San Luis — Cafiete, 2023.
Identificar como la planificacion se relaciona con el servicio al cliente en elHotel
Huarco en el distrito de San Luis — Cafiete, 2023
1.4 Justificacion
La finalidad de la presente investigacion es proponer mejoras en el servicio
hotelero a través de una gestion hotelera adecuada. Por ello, en la presente

investigacion se ha considerado las siguientes justificaciones:

1.4.1 Justificacion tedrica
Esta investigacion se justifica desde el punto de vista teérico debido a la

necesidad de profundizar en el estudio de la gestion hotelera y su relacién con la
calidad del servicio al cliente. Existe una amplia literatura académica que aborda
la importancia de una gestion eficiente en el sector hotelero y como esta influye
en la satisfaccion de los huéspedes. Sin embargo, es necesario ampliar la
comprension de este tema en el contexto especifico del Hotel Huarco en el distrito
de San Luis - Cafete en el afio 2023, con el fin de generar conocimiento tedrico y

contribuir al cuerpo de conocimientos existente.

1.4.2 Justificacion practica

La justificacion préctica se basa en la relevancia y utilidad de los resultados
obtenidos para el Hotel Huarco y otros actores involucrados en el sector turistico
del distrito de San Luis - Cafiete. Los hallazgos y recomendaciones derivados de
esta investigacion podran ser utilizados por la direccion del hotel para mejorar la
gestion hotelera y el servicio al cliente, lo que a su vez conducira a una mayor
satisfaccidn de los huéspedes, una mejora en la reputacién del hotel y un aumento
de la competitividad en el mercado turistico local. Asimismo, esta investigacion
podra ser un punto de referencia para otros hoteles y empresas del sector en la
region, brindando ideas y orientacion para el mejoramiento de sus servicios y la

experiencia del cliente.

1.4.3 Justificacion metodoldgica
La justificacién metodoldgica se basa en el enfoque cuantitativo y el disefio
descriptivo explicativo seleccionados. El enfoque cuantitativo permitira recopilar

datos objetivos y medibles sobre variables relacionadas con la gestion hotelera 'y
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el servicio al cliente en el Hotel Huarco. Esto facilitara el analisis estadistico de
los datos y la obtencidn de conclusiones confiables y generalizables. Por otro
lado, el disefio descriptivo explicativo permitira conocer de manera detallada las
caracteristicas y la situacién actual de la gestion hotelera y el servicio al cliente en
el hotel, asi como explicar las posibles relaciones causales entre variables. Esta
combinacion de enfoque y disefio metodoldgico proporcionara una base sélida
para abordar los objetivos de la investigacion y responder a las preguntas de
investigacion planteadas.
1.5 Delimitacion de la investigacion
1.5.1 Delimitacion teorica

La delimitacion tedrica de esta investigacion se centra en el estudio de la
gestion hotelera y el servicio al cliente en el Hotel Huarco, especificamente en el
distrito de San Luis - Cafiete. Se abordaran aspectos tedricos relacionados con la
gestion hotelera, incluyendo temas como la administracion de recursos humanos,
la calidad del servicio, la satisfaccion del cliente y las estrategias de gestion en el
sector hotelero. Asimismo, se consideraran teorias y modelos relevantes en el

ambito del hoteleria y la gestion de servicios.

1.5.2 Delimitacion temporal
La delimitacion temporal de esta investigacion se circunscribe al afio
2023. Se analizaran y evaluaran los procesos de gestion hotelera y el servicio al
cliente en el Hotel Huarco durante este periodo especifico. La eleccion de este afio
se debe a la intencion de brindar una vision actualizada de la situacion y permitir
la identificacion de posibles mejoras en tiempo real. No se consideraran datos o
eventos anteriores al propuesto en el andlisis y las conclusiones de la

investigacion.

1.5.3 Delimitacion espacial
La delimitacion espacial de esta investigacion se enfoca en el Hotel
Huarco, ubicado en el distrito de San Luis - Cafiete. El andlisis se centrara en este
establecimiento hotelero en particular, considerando su infraestructura, sus
procesos de gestion y su relacion con los clientes. No se abordaran otros hoteles
en la regidn ni se consideraran otros aspectos geograficos fuera del distrito de San

Luis - Cafiete.La delimitacion espacial se justifica por la necesidad de profundizar
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en la situacion y caracteristicas especificas del Hotel Huarco, a fin de brindar

recomendaciones y propuestas concretas para su mejora.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO Y EMPIRICO

2.1.1 Gestion hotelera
A. Definicion

La gestion hotelera se refiere a una estructura organizacional en la que todos
los empleados siguen una cultura establecida. En este contexto, un responsable se
encarga de supervisar aspectos sociales y medioambientales de la empresa,
priorizando la salud de los empleados al proporcionarles los recursos necesarios
para sus labores diarias. Dado que la limpieza en los hoteles es crucial para
brindar habitaciones impecables a los huéspedes que realizan el check-in, se
garantiza que cada habitacion esté en perfectas condiciones para ofrecer una
experiencia satisfactoria.

Es importante considerar las metas que se han planteado a cumplir, pero para
lograrlo se debe tener una estructura establecida, sin variaciones constantes, para
que los trabajadores lo tengan presente, representandolo a través de un
organigrama detallado, indicando los departamentos que cuenta el hotel. De esta
manera la gestién parte de la organizacion que cuenta el departamento de
gerencia, siempre incluyendo las expectativas que tiene los clientes con el nuevo
establecimiento en el mercado (Calle et al., 2020).

La administracion de hoteles en la actualidad suele dar prioridad a los
elementos palpables de la oferta, con un enfoque muy centrado en el producto, y a
la busqueda incesante de ingresos y ganancias, sin prestar suficiente atencion al
aspecto sensorial que también esta presente. Las estrategias se orientan hacia el
negocio y se enfocan principalmente en las operaciones, dejando de lado la
integracién esencial con las estrategias de servicio dirigidas al cliente (Gonzélez y
Aranda, 2022). De ahi que, existe una tendencia a enfocarse en los aspectos
tangibles y financieros de la oferta, descuidando en cierta medida el aspecto
sensorial y la experiencia del cliente. Las estrategias estan dirigidas
principalmente a la obtencion de ingresos y utilidades, a menudo dejando de lado
la integralidad con las estrategias de servicio orientadas a satisfacer las
necesidades y expectativas de los clientes. Esto sugiere la importancia de

equilibrar la atencion tanto a los aspectos operativos y financieros como a la
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experiencia del cliente para lograr un enfogque mas completo y exitoso en la

gestion hotelera.

Segun lzaguirre (2019), es fundamental que los empresarios hoteleros
integren la responsabilidad social y medioambiental en sus operaciones,
estableciendo procesos regulatorios ocupacional de los trabajadores, asi como la
seguridad interna y externa de la empresa. En este contexto, las empresas de este
sector estan enfrentando crecientes competencias a lo largo del tiempo, lo que
constituye una razon para impulsar la innovacion en sus sistemas de gestion y en
las actividades diarias del hotel.

Lo expuesto anteriormente resalta un aspecto importante: la competitividad,
que se ha convertido en un término recurrente en el panorama actual, utilizado
para describir tanto a empresas como a naciones, areas geograficas o industrias
que constantemente disefian estrategias con el objetivo de responder
positivamente a las demandas del entorno. Ademas, refleja su habilidad para
aprovechar las capacidades y recursos a su disposicion, incrementando asi el
valor de los productos ofrecidos en los mercados. Este enfoque les permite
destacarse entre sus competidores y gestionar costos que resultan en una mayor
rentabilidad, lo que a su vez contribuye a elevar la reputacion de su marca,
ubicacion o sector en su totalidad (Garcia y Diaz, 2018). Desde esta perspectiva,
las empresas hoteleras deben considerar este principio para generar oportunidades
que se traduzcan en ganancias adicionales.

La gestion hotelera y la planificacion van de la mano, ya que la relacion
entre ambas resulta crucial para abordar las necesidades de los clientes. Esta
interaccion motiva a los clientes a formar parte de un cambio positivo en el hotel,
haciéndolos sentir valorados al considerar sus comentarios y sugerencias. Para
lograr esto, es esencial estudiar los cambios a implementar y, especialmente,
invertir en la infraestructura del establecimiento, distribuyendo los recursos de
manera eficiente (Nugra et al., 2023).

Por lo tanto, se puede concluir que la gestion hotelera desempefia un papel
fundamental en el éxito y desarrollo de una empresa hotelera, asi como en el
bienestar de sus empleados. Esto implica una considerable responsabilidad por
parte de los propietarios para estar al tanto de las ultimas tendencias y practicas

emergentes en el mercado hotelero.
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B. Dimensiones

Innovacion

La innovacion en el mercado laboral estd cumpliendo un papel fundamental
para el desarrollo de las empresas, lo cual genera un &mbito competitivo dentro del
sector, donde ademas los clientes se ven beneficiados con las mejoras. Segun
Villaseca (2014), sefiala que: “Los esfuerzos de innovacion en las empresas de
servicios son una exigencia dentro del entorno competitivo, especialmente porque
la innovacion estd ocupando un lugar trascendental en las empresas” (p. 23). Por
ello, se puede decir que la innovacion es pieza clave para lograr llamar el interés de
los clientes mediante las ofertas que tiene los clientes por conocer.
Sostenibilidad ambiental

La sostenibilidad Ambiental estd aportando en gran medida realizar los
cuidados necesarios para lograr una sostenibilidad en las empresas ya que con ello
se logra la sostenibilidad en el ambito econdmico, social y ambiental. Segun
Mantilla et al. (2005), sefiala que todo proceso relacionado al medio ambiente debe
establecer en su empresa un sistema que contribuya a evaluar y medir
constantemente si realmente es asequible su desarrollo sostenible frente al impacto
medio ambiental. Se puede concluir que a través de los afios la economia se ha ido
midiendo y evaluando el comportamiento, pero esta netamente relacionado con los
avances del &mbito social y ambiental.
Planificacion

La planificacion se entiende como la primera funcion que realizan los gerentes
para establecer las prioridades dentro del organigrama jerarquico de una empresa.
Sin embargo, para llevar a cabo esta tarea de manera efectiva, es crucial tener
claridad sobre los objetivos que se desean alcanzar. Seguin Bernal (2016), es
considerada la funcion administrativa inicial, ya que proporciona la base para las
demas funciones. Esta funcion implica determinar de manera anticipada los
objetivos que deben cumplirse y los pasos necesarios para lograrlos. Por lo tanto,
podemos afirmar que la planificacion es el primer paso fundamental cuando se
busca establecer una empresa sélidamente consolidada. Implica la elaboracién de
un plan detallado que abarque todas las actividades a realizar, asi como la propuesta
de estrategias de desarrollo con el fin de mejorar los servicios ofrecidos por la

empresa.
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C. Indicadores

Fidelizacion
La fidelizacion implica la capacidad de cautivar a los clientes de nuestra

empresa, de manera que siempre nos elijan como su primera opcion cuando
necesiten un producto o servicio. Alcaide (2015), sefiala que esta se basa en las
experiencias de calidad que los clientes han tenido con nosotros, logrando asi
motivarlos para que nos seleccionen como su alternativa preferida. Esto es
resultado del esfuerzo del personal de la empresa en brindar un excelente servicio.
Es importante destacar que la fidelizacion también depende en gran medida del
recurso humano presente en la empresa, ya que son ellos quienes tienen contacto
directo con los clientes. Son los empleados quienes tienen la oportunidad de crear
una conexion personalizada y establecer relaciones duraderas con los clientes,

generando confianza y lealtad hacia la empresa.
Tecnologia

La tecnologia esta en constante evolucion y muchos consideran que su uso
contribuye a mejorar la calidad del servicio. Se argumenta que su rapidez y
eficacia permiten agilizar el trabajo de los empleados. Sin embargo, seguin
Cacheiro (2018), es importante tener en cuenta que el uso de la tecnologia en los
sistemas educativos y empresariales se estd volviendo cada vez mas comdn, pero
existe una falsa creencia de que la tecnologia por si sola mejora la calidad, sin
considerar una planificacion previa.

En conclusion, la tecnologia puede ser un aporte significativo para las
empresas, ya sean microempresas o cadenas hoteleras, pero su efectividad
también depende de la organizacidn interna de la empresa. Es necesario llevar a
cabo una planificacién adecuada que integre de manera eficiente la tecnologia en
los procesos empresariales para obtener los mejores resultados y mejorar la
calidad del servicio ofrecido.

Demanda

En un negocio, es fundamental considerar la demanda dentro del nicho de

mercado, ya que esto es lo que fortalecera su sustento econémico a través de los

ingresos generados. Keat y Young (2004), destacan que una de las razones
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principales por las cuales los empresarios deben estudiar el analisis econémico es
para comprender los cambios en la demanda y oferta del mercado. En conclusion,
es crucial tenerla en cuenta al evaluar la viabilidad de un negocio. Esto nos
permitira determinar si existe un mercado adecuado para nuestro producto o
servicio, y si hay suficiente demanda para respaldar la operacion de la empresa.
Su analisis cuidadoso nos brindara informacion clave para tomar decisiones

informadas y estratégicas en el desarrollo y crecimiento del negocio.
Cambio climatico

El cambio climético se refiere a las variaciones en las estaciones que
ocurren a lo largo del afio. En la actualidad, en Peru se estan observando
anomalias climaticas inusuales, lo cual genera una falta de estabilidad en relacién
a las estaciones y provoca un aumento en la frecuencia de enfermedades en los
nifios. Segun Lanegra (2017), el cambio climatico se define como los cambios en
los valores estadisticos del clima en una regién especifica durante un periodo
minimo de 30 afios. Como resultado, se puede concluir que los establecimientos
con un enfoque rastico no se benefician del cambio climatico, ya que las personas
buscan la maxima comodidad para disfrutar de una estancia agradable.

Vision

La vision de una empresa se refiere a la meta que desea alcanzar en un
plazo determinado dentro de un mercado competitivo. Segun Ballve y Debeljuh
(2000), la vision es una percepcion clara y compartida de lo que la empresa aspira
a convertirse a mediano o largo plazo. En resumen, la vision en una empresa s
fundamental para fortalecer el desempefio de los empleados en la consecucion de
objetivos dentro de su campo laboral, asi como también para guiar a los altos
directivos en la toma de decisiones estratégicas.

Mision

La mision de una empresa debe estar alineada con su vision, ya que juntas
pueden trabajar hacia un objetivo comun, fortaleciendo el compromiso tanto de
los directivos como del talento humano. Segun Ballvé y Debeljuh (2000), en
muchas ocasiones, la mision de una empresa converge y complementa la
declaracion de su vision. En conclusion, es fundamental que las empresas tengan

una mision y vision claras, para que sus empleados se sientan involucrados en la
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consecucion de un objetivo unificado. Establecer una mision y vision solidas
brinda direccion y propdsito a la organizacion, fomentando la cohesion y el
trabajo en equipo en busca de un objetivo compartido.

. Teorias
La teoria de la gestion de operaciones hoteleras

La gestion de operaciones hoteleras desempefia un papel fundamental en
este ambito, proporcionando los cimientos esenciales para administrar de manera
eficiente los procesos operativos y optimizar la calidad del servicio brindado a los
huéspedes. Segun Garcia (2019), se centra en la planificacion, organizacion,
direccién y control de todas las actividades relacionadas con las operaciones
hoteleras.

Esta teoria abarca una serie de elementos clave, cruciales para garantizar el
éxito y la satisfaccion del cliente. En palabras de Pérez (2020), estos incluyen la
gestion de la demanda, la cadena de suministro, la calidad, los recursos humanos y
la tecnologia. EI Ministerio de Turismo y Comercio Exterior (2021), destaca su
importancia para lograr eficiencia en los servicios, optimizar la utilizacion de los
recursos y mantener altos estandares de calidad. Ademas, se enfoca en la mejora
continua e innovacion para adaptarse a las cambiantes demandas del mercado.

La gestion de operaciones hoteleras se apoya en diversas metodologias y
herramientas, como el enfoque Lean y la gestion por procesos. Segun Torres
(2018), este busca eliminar el desperdicio y mejorar la eficiencia operativa,
mientras que la gestion por procesos permite identificar y optimizar los flujos de
trabajo para lograr una mayor productividad y calidad en los servicios.

Orihuela (2021), destaca las transformaciones a lo largo del tiempo
influenciadas por la innovacion propuesta por empresarios del sector hotelero en
respuesta a las competencias del mercado. Desde un enfoque ambiental en los afios
1950 hasta la década de 1970, hasta la actualidad con un fuerte avance tecnoldgico,
donde los hoteles buscan ofrecer servicios mas personalizados y procesos
automatizados, como el check-in y check-out digital.

En la actualidad, es urgente que los hoteles practiquen la innovacién diaria,
no solo implementando tecnologia avanzada, sino también llevando a cabo estudios
de mercado para comprender los verdaderos intereses de las personas y ofrecer un

servicio adaptado.
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En conclusidn, la teoria de gestion de operaciones hoteleras proporciona los
fundamentos necesarios para administrar eficientemente las operaciones hoteleras.
Autores como Garcia (2019), Pérez (2020) y Torres (2018) respaldan su
importancia, permitiendo a los hoteles mejorar la calidad del servicio, optimizar los
recursos y adaptarse a las dindmicas demandas del mercado.

Teoria de capacidad y recursos en el sector hotelero

El sector hotelero, reconocido por su significativo aporte econémico a nivel
nacional y la generacién de empleo, también impone una gran responsabilidad a los
empresarios para garantizar el cumplimiento de todas las normativas. Segun
Narvéez et al. (2018), la dimension calidad precio se erige como uno de los
aspectos criticos en la actualidad, donde los clientes buscan recibir un servicio
satisfactorio en proporcion al pago realizado. La correcta limpieza en las
habitaciones se destaca como un servicio fundamental, considerado esencial por los
clientes que abonan por este beneficio.

Ademas, los recursos disponibles en el hotel tienen una influencia
significativa en la competitividad de las empresas hoteleras. La ubicacion del hotel
juega un papel crucial, ya que las personas prefieren alojarse cerca de los lugares
mas populares de la localidad. Otro factor determinante para la eleccion de un hotel
es la certificacion, la categoria y el prestigio del nombre del establecimiento.

En conclusion, la teoria de capacidad y recursos de un hotel requiere el
analisis de diversos criterios. Entre ellos, la cultura organizacional, especialmente
valorada por personas de avanzada edad; la seguridad tanto en el ingreso como
dentro del hotel ante cualquier eventualidad; el clima organizacional; y el nivel de
ocupacion de las habitaciones durante las temporadas altas. La promocion a través
de las redes sociales o la pagina oficial del hotel también desempefia un papel

crucial para presentar una organizacion y planificacion adecuadas en el hotel.
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Figura l
Factores para una correcta Gestion Hotelera

Estar siempre abierto a las novedades.
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Nota. Datos adaptados de Zambelli (2021), para lograr una adecuada gestién en

el sector hotelero
2.1.2 Servicio al cliente
A. Definicion
El servicio al cliente implica la priorizacién de necesidades en la busqueda de
una calidad excepcional. Para lograrlo, es esencial tener una comprension clara
tanto del servicio que se ofrece como de la forma en que se brindard, ya que ambas
dimensiones son distintas y significativas. Ferrer y Ruiz (2022), destacan la
importancia de ofrecer un producto o servicio con calidad, acompafado de un
servicio al cliente de igual excelencia. Asimismo, Paz (2012), subraya la necesidad
de diferenciar las percepciones y expectativas del cliente con respecto al servicio,
resaltando la relevancia de una planificacion meticulosa previa a la llegada de los

clientes para evitar improvisaciones que puedan generar una percepcion negativa.

La excelencia en el servicio al cliente debe abarcar todas las areas de la
empresa donde exista cualquier tipo de contacto humano. Esto engloba desde el

saludo de los empleados de seguridad hasta los niveles directivos més altos de la
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organizacion. Los clientes estan incrementando sus expectativas; ya no solo buscan
calidad y precio, sino también un trato amable, un entorno agradable, una atencion
rapida, una experiencia personalizada y, sobre todo, la posibilidad de vivir
momentos memorables que deseen repetir (Alzamora, 2019). De ahi, que su
importancia trasciende las fronteras de un simple intercambio comercial. Se ha
convertido en una piedra angular para el éxito empresarial en la actualidad. La
necesidad de brindar una atencion excelente abarca todos los niveles de la
organizacion, desde el personal de seguridad hasta los directivos. La evolucion de
las expectativas de los clientes exige méas que productos de calidad y precios
competitivos; ahora buscan una experiencia completa y satisfactoria.

La vocacion de servicio es también un elemento vital. Al ingresar al ambito
laboral del sector hotelero, es esencial cultivar una cultura de atencion de calidad.
Aunque algunos busquen empleo Unicamente por motivos salariales, es esencial
tener en cuenta que la satisfaccion total del cliente depende del servicio brindado en
su primera visita, lo que influye en su decisién de regresar. Por lo tanto, los
trabajadores del sector hotelero deben considerar tanto los aspectos conductuales
como técnicos para estar completamente capacitados y enfrentar cualquier situacién
que pueda surgir en un hotel. Es crucial recordar siempre la importancia de la pre y
post venta de un servicio, ya que la organizacion y la innovacion en la atencion al
cliente son determinantes (Murillo, 2018).

Es fundamental considerar la existencia de dos tipos de clientes: los externos,
que son los consumidores finales, y los internos, que son los trabajadores dentro de
la organizacion. La relacion entre estos tipos de clientes es significativa, ya que el
bienestar laboral de los empleados influye en su trato con los clientes externos. La
actitud positiva y la satisfaccion tanto de los trabajadores como de los clientes son
esenciales para el desarrollo exitoso de la empresa.

Ademas, es importante distinguir entre dos enfoques empresariales: aquellos
centrados en el cliente y aquellos centrados en si mismos. En empresas centradas en
el cliente, los logros se reconocen en los trabajadores que brindan un servicio de
calidad. En cambio, en las empresas centradas en si mismas, el reconocimiento se
dirige hacia quienes cumplen objetivos internos, priorizando la satisfaccion de los

directivos sobre la de los clientes (Aguilar, 2019).

En conclusién, en una empresa que se dedica a ofrecer servicios a los clientes,
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es crucial que los colaboradores comprendan la distincion entre ambos tipos de
clientes y la forma en que se brinda el servicio. Esto permite proporcionar un
servicio de calidad. Ademas, es importante recordar que en el &mbito de servicios

siempre habra fluctuaciones en términos de pérdidas y ganancias.

. Dimensiones
Talento humano

El talento humano comprende todas las actividades llevadas a cabo por los
colaboradores de una empresa, y su rendimiento puede ser fortalecido mediante
capacitaciones constantes. Segun Alles (2017), si bien el talento y las competencias
no son estrictamente lo mismo, se abordaran de manera conjunta, centrandose en el
talento necesario para tener éxito en determinados puestos de trabajo, profesiones o
tareas emprendidas. En consecuencia, se puede concluir que el talento humano es un
elemento fundamental para el desarrollo exitoso de una organizacion. Es importante
proporcionar capacitaciones periodicas que fortalezcan las habilidades y
competencias de los colaboradores, ya que esto contribuird a mejorar su desempefio

y su capacidad para enfrentar los retos laborales.
Estrategias

Considero que las estrategias son propuestas que se plantean en conjunto con los
directivos para su implementacion, pero su efectividad también depende de la
firmeza con la que se presenten. Segun Gallardo (1998), es una declaracion que, una
vez que se ha definido el objetivo a alcanzar, establece con total precision qué se
pretende lograr y cdmo se lograra. En consecuencia, se puede concluir que esta debe
ser cuidadosamente estudiada antes de ser implementada en el mercado, ya que
puede tener tanto un impacto positivo como negativo. Es fundamental contar con un
analisis exhaustivo de las circunstancias, los recursos disponibles y los posibles
riesgos asociados, a fin de garantizar que la estrategia elegida sea adecuada y pueda

contribuir al éxito de la empresa.
Rentabilidad

Antes de emprender un proyecto empresarial, es esencial que el duefio o
propietario de la empresa realice un analisis exhaustivo y un estudio de mercado para

comprender los intereses y necesidades de las personas. Esto permitira establecer un
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negocio rentable. Segun Santiesteban et al. (2011), los empresarios deben considerar

y analizar la rentabilidad como un indicador que mide los resultados obtenidos por la
empresa en un periodo de tiempo especifico. Esto, a su vez, facilita la toma de
decisiones estratégicas por parte de los directivos. En conclusion, un administrador
siempre debe monitorear y evaluar el progreso de su negocio para determinar su
rentabilidad y comprender el crecimiento del mismo. Es fundamental estar atento a
los indicadores de rentabilidad y utilizar esta informacién para tomar decisiones

informadas y efectivas en la gestion de la empresa.

Indicadores
Capacitacion del personal

La capacitacion de los colaboradores se refiere a la importancia que los
empresarios otorgan a brindar a sus empleados las habilidades y conocimientos
necesarios para mejorar su desempefio dentro de la empresa. Segun Siliceo (2006),
la capacitacion del personal implica desarrollar aptitudes y habilidades para poder
actuar de manera efectiva en diversas situaciones. Por lo tanto, se considera que la
capacitacion es crucial para garantizar el éptimo funcionamiento de la empresa. Sin
embargo, en la actualidad, algunos empresarios y propietarios no valoran su
importancia y lo ven simplemente como un gasto de dinero, sin reconocer los
beneficios a largo plazo que puede aportar.

Es esencial que los empresarios comprendan que la capacitacién de los
colaboradores no solo mejora su desempefio individual, sino que también contribuye
al crecimiento y éxito general de la empresa. Al invertir en el desarrollo de las
habilidades de los empleados, se promueve la innovacion, la productividad y se

construye un equipo mas competente y motivado.
Cultura organizacional

La cultura organizacional se refiere a las caracteristicas distintivas que cada
empresa posee, las cuales son establecidas por los ejecutivos y deben ser seguidas
por el personal de acuerdo a las normas establecidas. Segun Bayon (2019), engloba
las opiniones, normas y valores que se desarrollan dentro de una empresa, y que
influyen en el comportamiento tanto de los directivos como del personal en su
conjunto. En consecuencia, podemos concluir que esta es la caracteristica que define

e identifica a una empresa. Puede manifestarse a través de diversos aspectos, como el
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color de los uniformes, las ofertas que brinda o cualquier otro elemento que sea
distintivo de la organizacion. La cultura organizacional influye en la forma en que
los miembros de la empresa interactan, toman decisiones y trabajan en conjunto

para lograr los objetivos establecidos.
Supervision

La supervision suele ser llevada a cabo por los jefes de area o administradores
con el fin de observar el desempefio de los colaboradores y asegurarse de que estén
trabajando hacia el logro de las metas de la empresa. Segln la Subdireccion General
Adjunta de Operaciones (1990), el sistema de supervision y seguimiento tiene como
objetivo mejorar la efectividad de las operaciones de cooperacion técnica y apoyo
administrativo. En conclusion, es fundamental que la empresa cuente con personal
calificado encargado de monitorear el desempefio de los colaboradores para
garantizar que se esté avanzando hacia los objetivos empresariales. La supervision
eficiente contribuye a la mejora continua de las operaciones y asegura que se

cumplan los estandares de calidad y eficacia establecidos.
Productividad

La productividad esta estrechamente relacionada con la calidad del servicio o
producto que se ofrece al cliente. Cuando exigimos calidad a nuestros colaboradores,
la productividad tiende a mejorar de forma natural. Como se sefiala, en 1948 y 1949,
los lideres de numerosas empresas en Japon notaron que, al mejorar la calidad, la
productividad experimentaba un incremento de forma espontanea e inevitable. En
consecuencia, se puede concluir que la motivacion para realizar un trabajo de calidad
depende en gran medida de la supervision y el liderazgo ejercidos por los
supervisores. Al fomentar la cultura de la calidad y brindar el apoyo necesario, los
supervisores pueden impulsar la productividad en el equipo de trabajo. Es importante
reconocer que la calidad y la productividad estan interrelacionadas y se refuerzan
mutuamente. Al enfocarse en la calidad, se impulsa la eficiencia y se logra una

mayor productividad en general.
Competitividad

La competitividad es el factor determinante para que una empresa logre destacar

y tener éxito en comparacion con sus competidores directos. Esto puede lograrse a

31



través de la calidad del servicio brindado o el disefio superior de sus productos.
Segun Rubio y Baz (2015), una empresa es considerada competitiva cuando logra
desarrollar productos y servicios cuyos costos y calidades son comparables o incluso
superiores a los de sus competidores a nivel mundial. En conclusion, se puede
afirmar que las empresas deben fortalecer sus estrategias de marketing para obtener
un buen posicionamiento en el mercado, garantizando que sus costos y servicios sean
competitivos. La competitividad es esencial para sobresalir en un entorno

empresarial cada vez mas exigente y asegurar el éxito a largo plazo.
Rentabilidad econdmica

La rentabilidad economica se refiere a la solidez financiera de una empresa en
relacion a sus activos. Segun Santiesteban et al. (2011), es una medida que evalda el
rendimiento de los activos de una empresa en un periodo de tiempo especifico,
independientemente de cémo estén financiados. Por lo tanto, se puede concluir que
las empresas deben estar constantemente monitoreando los ingresos que generan, sin
tener en cuenta otros factores determinantes. Este es un indicador clave para evaluar
la eficiencia y la capacidad de generacion de ingresos de la empresa, lo cual es
esencial para su sostenibilidad y éxito a largo plazo.

Rentabilidad financiera

La rentabilidad financiera se refiere a los ingresos generados por una empresa en
relacion con la cantidad de capital invertido en el negocio. Segun Santiesteban et al.
(2011), representa las ganancias que los accionistas o propietarios obtienen como
retorno de su inversion en la empresa. En resumen, este concepto se puede
comprender desde diversas perspectivas en el &ambito econdémico. La rentabilidad
financiera se enfoca en los ingresos generados en relacion con el capital invertido, y
es un indicador importante para evaluar la eficiencia y el rendimiento econémico de

la empresa.
. Teorias

Teoria de la calidad del servicio en el sector hotelero

La teoria de la calidad del servicio se centra en entender y mejorar la percepcion
de calidad que los clientes tienen sobre los servicios que reciben. Ampliamente
estudiada y desarrollada por diversos autores y organismos hispanos, esta teoria

desempefia un papel esencial en la gestion hotelera.
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Segun Garcia (2019), la calidad del servicio se define como la capacidad para
cumplir o superar las expectativas y requisitos de los clientes durante la prestacion del
servicio. Destaca la importancia de adherirse a los estdndares de calidad establecidos
para asegurar la satisfaccion del cliente. El Instituto de Calidad Turistica Espafiola
(ICTE, 2020), subraya la esencialidad de la calidad del servicio en el sector turistico,
incluyendo la industria hotelera, para mantener la competitividad y la fidelizacion de
los clientes. Se enfatiza la necesidad de ofrecer un servicio personalizado, atento y
eficiente para alcanzar altos niveles de calidad.

Rodriguez (2021), destaca la nocién de calidad emocional del servicio, que va
mas alla de cumplir con las expectativas funcionales, buscando generar emociones
positivas durante la interaccion con el servicio. EI Modelo EFQM (2021) de la
Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad se erige como una herramienta
ampliamente utilizada, basada en la mejora continua, la participacién de todos los
miembros de la organizacion y la orientacion hacia resultados.

En resumen, la teoria de la calidad del servicio resulta crucial para comprender y
mejorar la percepcion de calidad por parte de los clientes. Autores como Garcia (2019)
y Rodriguez (2021), organismos como el ICTE (2020) y el Modelo EFQM (2021)
respaldan la importancia de esta teoria en la gestion de servicios en la industria
hotelera.

Normas ISO y su aplicacion en el sector hotelero

Las normas ISO, concebidas para satisfacer las expectativas del cliente, han
evolucionado desde la Norma BS 9000 en los afios 1970 hasta las actuales 1ISO
9001:2015. Segun Chacén et al. (2018), las Normas 1SO 9000 y 9001 establecen
requisitos para otorgar una conformidad en el Sistema de Gestion de Calidad de
produccion, tanto de productos como de servicios.

En el sector hotelero, la implementacion de las Normas 1SO 9001 busca lograr
una gestion de calidad. Aunque en esta industria no se trata de productos tangibles, la
normativa se centra en comprender los criterios de los clientes y realizar inspecciones
internas para evaluar si se atienden sus sugerencias. La ISO 9001:2015 introduce una
gestion ambiental, fomentando una cultura ambientalmente responsable en las
empresas.

Las actualizaciones de la ISO 9001, como la ISO 9001:2015, exigen que las

empresas renueven sus certificaciones de sistema de gestion de calidad. En el sector
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hotelero, la implementacion de estas normas implica comprender la cultura

organizacional, capacitar a los trabajadores, asignar responsabilidades y asegurar que

cada miembro del equipo conozca su papel en el cumplimiento de la normativa.

En conclusion, la aplicacion de las Normas 1SO en el sector hotelero se enfoca

en lograr una gestion de calidad que se adapte a las particularidades de esta industria,

garantizando la satisfaccion del cliente y promoviendo la responsabilidad ambiental.

Figura 2
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Nota. Adaptacion de Post (2021), referente a cémo obtener una adecuada calidad de

servicio en el sector hotelero.
2.2 Antecedentes
A. Antecedentes Nacionales

Larico (2022), realizo la investigacion: “Calidad del servicio en

restaurantes de Cafiete- Pert”, recaudando informacion de los restaurantes mas

concurridos de la provincia. La metodologia fue de enfoque cuantitativo y un

disefio no experimental de caracter descriptivo. La muestra estuvo representada

por los comensales que visitaron diferentes restaurantes de la localidad. Los

instrumentos que utilizé son denominados Escala mexicana de calidad de servicio

en restaurantes (Emcaser). Entre sus resultados destaca presentan una importante

debilidad la cual requiere ser asumida por los propietarios ante los retos que
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plantea el entorno cambiante y los requerimientos de sus clientes, esta mejora
redundara en una mayor satisfaccion de los mismos. Concluyé que existe una
deficiencia total de parte de los restaurantes con respecto a las instalaciones y las
buenas practicas de manipulacion de alimentos, no existe una buena higiene, por
lo que es visiblemente notorio de parte de los comensales, al momento de

consumir.

Cuipal (2022), en su tesis titulada: “Gestion por procesos para mejorar la
Calidad de Servicio en los establecimientos de Hospedaje California,
Chachapoyas 2021 plante6 un estudio de gestion por procesos, con el fin de
mejorar la calidad de servicio en el establecimiento estudiado. La metodologia
utilizada fue de tipo propositivo — exploratorio de disefio no experimental. La
muestra se aplico a los clientes, trabajadores y administradores de los
establecimientos. Los instrumentos utilizados en la investigacion fueron a través
de encuestas y entrevistas, A través del método SERVQUAL determiné que la
gestion en los procesos tiene un papel importante lograr una organizacién con
trabajadores competentes y responsables en las funciones que se le determina, lo
cual permite una satisfaccion del cliente con un porcentaje mucho mas alto.
Concluyendo que para poder lograr una buena gestion con respecto a los servicios
que se ofrecen en un hotel, es fundamental que todos los trabajadores y los jefes
inmediatos se enfoquen en buscar delegar una funcion a cada uno y que estos lo
cumplan de manera satisfactoria.

Castro y Cebreros (2020), en su tesis titulada: “Coronavirus en la industria
hotelera: cambios en la gestion y estrategias de reactivacion en Lima, Pert”
sefialaron los cambios bruscos del rubro hotelero, y el andlisis e implementacion
de la gestion hotelera. Para este estudio se emple6 una metodologia no
experimental, de enfoque cualitativo y exploratorio. La muestra consistio en 60
expertos del sector hotelero que implementaron estrategias. El instrumento
utilizado fue la entrevista a profundidad realizada a profesionales con experiencia
en la gestion hotelera. Los resultados revelaron que, como consecuencia de la
pandemia, se han creado estrategias para desarrollar nuevos productos que se
ajusten a las nuevas expectativas de los huéspedes, dado que este sector ha sido
especialmente afectado. Como conclusién, se observé que la pandemia genero

temor y ansiedad en los turistas a la hora de seleccionar un hotel, y muchos
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buscaban establecimientos categorizados debido a las nuevas medidas y sistemas
de seguridad implementados.

Urbina (2019), en su tesis titulada: “Analisis de la gestion hotelera y el
impacto de las nuevas tendencias sostenibles en el distrito de Tambopata, Madre
de Dios, 20197, busca analizar los dafios que producen a los recursos naturales al
crear una nueva tendencia. La metodologia utilizada es de enfoque cualitativo y
observacional. La muestra consistié en una seleccién de la poblacion que
presentaba las caracteristicas adecuadas para la investigacion, formando un
subgrupo de la poblacion. Los resultados revelaron que en Madre de Dios se
arrojan al medio ambiente alrededor de 181 toneladas anuales. A pesar de contar
con un potencial favorable en el turismo de naturaleza y forestal, no se observo
apoyo por parte de las autoridades competentes en esas zonas. En conclusién, a
nivel nacional, son pocas las empresas que realmente tienen en cuenta la
sostenibilidad ambiental, a pesar de que transmitir este enfoque a los clientes
podria hacer que estos identifiquen al hotel como sostenible.

Abanto (2019), en su tesis titulada: “Relacion de la gestion del talento
humano en la calidad de servicio en las empresas hoteleras del distrito de
Cajamarca”, busco conocer cual es la relacion entre ambas variables en su estudio
de investigacion. En este estudio, se utilizé una metodologia no experimental,
descriptiva y correlacional. La muestra consistié en un total de 50 personas y se
recolectaron datos a través de encuestas utilizando un cuestionario basado en la
escala de Likert. Los resultados obtenidos indican que, si se aumentan las
capacitaciones y la motivacion de los trabajadores en las empresas del sector
hotelero, habra una mejora en la calidad del servicio debido a un mejor
desempefio. Ademas, se encontrd que no solo se satisfacen las expectativas del
cliente en cuanto a las caracteristicas buscadas en un servicio, sino que también se
logra sorprenderlo, lo cual es fundamental para su fidelizacion. En conclusion, se
destaca la importancia de reclutar personal capacitado y con conocimientos
actualizados en el campo de la hoteleria para garantizar la prestacién de un
servicio de calidad. Contratar personas sin formacion en el sector conlleva el

riesgo de brindar una atencion deficiente y una respuesta lenta al cliente.
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B. Antecedentes Internacionales

Pacheco (2021), en su tesis titulada: “Modelo de gestion en la calidad de
servicio mediante la normativa ISO 9001:2015 para el hostal Café Tiana”,
Universidad Técnica de Cotopaxi, buscé conocer la calidad de servicio que se
ofrece en el hostal. En este estudio se emple6 una metodologia cualitativa, que
incluyo enfoques inductivos y deductivos. La muestra consistié en el personal
que ha estado trabajando a lo largo de los afios. Para la recoleccién de datos se
utilizaron listas de verificacién (check list) y se llevaron a cabo entrevistas. Los
resultados indican que, gracias a los esfuerzos realizados durante afios, se ha
buscado cubrir las necesidades para lograr la calidad, implementando medidas en
cumplimiento de la normativa ISO 9001:2015. En conclusion, es de vital
importancia realizar un estudio exhaustivo para lograr un desarrollo integral de la
calidad en el servicio, ya sea en un hotel categorizado o no. Se requiere
implementar sistemas que contribuyan a la planificacion y organizacion, para
garantizar una mejora continua y proporcionar un servicio de calidad a los

clientes.

Serrano (2020), realizo la investigacion: “Modelo de gestion hotelera de la
ciudad de Portoviejo”, por la gran variedad de atractivos turisticos que tiene este
lugar por su gastronomia, cultura y recursos naturales, En este estudio se utilizo
un enfoque mixto, combinando métodos cualitativos y cuantitativos, con una
muestra de 67 representantes de establecimientos. Los hallazgos permitieron
concluir que la gestion hotelera tiene el potencial de fortalecer el sector turistico y
econdmico de la ciudad de Portoviejo. Sin embargo, también se observo que las
autoridades no muestran un interés positivo en brindar apoyo a los
establecimientos en términos de capacitacion constante para ofrecer un servicio
de calidad. En resumen, destaca la importancia de un enfoque integral en la
gestion hotelera para impulsar el desarrollo del turismo y la economia local.
Asimismo, se sugiere la necesidad de que las autoridades promuevan activamente
la capacitacion continua de los establecimientos, como parte fundamental para
garantizar la prestacion de un servicio de calidad y mejorar la experiencia de los

turistas en la ciudad de Portoviejo.
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Herrera y Lopez (2021), realizaron la investigacion: “El turismo: La
gestion de la calidad y sus costos” para determinar la relacién que contempla la
gestion de la calidad y los costos que producen. En este estudio se emplearon
varios métodos, como el enfoque analitico, el anélisis estadistico, la investigacion
documental y el analisis histérico. Los resultados obtenidos indican que el
turismo ha experimentado cambios a lo largo de los afios, influenciado tanto por
las demandas de los turistas como por las particularidades del servicio ofrecido.
Se concluye que el turismo abarca toda la experiencia del turista, desde la fase de
planificacion hasta la vivencia misma del viaje, y que esta experiencia se ve
influenciada por un conjunto de personas que se dedican a brindar un servicio
personalizado. Las empresas hoteleras desempefian un papel fundamental en la
creacion de una experiencia turistica memorable, y esto depende en gran medida
de la preparacion y el buen recibimiento del personal para atender adecuadamente

al turista.

Vidrio et al. (2020), realizaron la presente investigacion: “Calidad del
servicio hotelero, lealtad e intencién de compra”, para determinar la relacion
entre las variables. La metodologia de la investigacion utilizada fue de tipo
transversal, polietapica y correlacional-causal. La muestra consistié en la
participacion de 200 personas a las cuales se les aplico un cuestionario utilizando
tres escalas de medicion. Los resultados revelaron que las personas tienen altas
expectativas en cuanto a la calidad de servicio al seleccionar hotelesde 3,405
estrellas, ya que esperan recibir un servicio excelente. Sin embargo, en muchas
ocasiones no se sienten totalmente satisfechas y su decisién de volver a visitar el
hotel se basa en su experiencia inicial. Se concluye que, en el establecimiento
hotelero estudiado, el servicio brindado no cumple con las expectativas de los
clientes. Esto se basa en la muestra compuesta por trabajadores y clientes que han
recibido algun servicio. En resumen, es crucial considerar la calidad de servicio
que se ofrece en una cadena hotelera, ya que el establecimiento estudiado no esta
satisfaciendo las expectativas de los clientes. Se debe trabajar en mejorar la
experiencia del cliente para lograr su satisfaccion y fidelidad hacia el hotel.

Rabadan et al. (2021), realiz6 la investigacion: “;Son los establecimientos
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hoteleros y de restauracion fieles a las certificaciones de los sistemas de gestion
de calidad?” identificando ciertas empresas hoteleras y de restauracion que no
consideran necesario contar con alguna certificacion de sistema de gestion de
calidad. Se utilizé una metodologia analitica en la cual se consulto el directorio de
establecimientos y espacios certificados. La muestra consistio en 603
establecimientos, incluyendo hoteles y servicios de restauracion, en la region de
Andalucia durante los afios 2006 y 2018. Los resultados revelaron que un 49,8%
de los establecimientos buscaban mejorar su calidad, optando por obtener la
certificacidon 1ISO 9001. En conclusion, se destaca la importancia de que las
empresas que brindan servicios se esfuercen por obtener la certificacion de
calidad, ya que esto contribuye a la fidelizacion de los clientes y mejora su
experiencia en los establecimientos visitados. La busqueda de la calidad a través
de estandares reconocidos como la norma ISO 9001 es crucial para garantizar la
satisfaccion y confianza de los clientes.

2.3 Definicidn de términos basicos|
Administrador del hotel

El administrador hotelero es el profesional que socializa en gran parte de
su trabajo, administra los sectores de mantenimiento y contabilidad, minimiza
los gastos en alimentacion y bebidas y evalla como se desempefia cada area de
trabajo (Miranda y Miranda, 2018).

Camarera
La camarera es la encargada de que las habitaciones del hotel queden

impecables, después de que se retiren los huéspedes, siempre debe buscar que las
habitaciones queden totalmente aseadas, como si estuviera nueva, para que de
esta manera el huésped préximo se lleve una buena imagen de la misma, y
logremos fidelizarlo (Editorial Vértice, 2008).
Checkin

El check in es el ingreso de los huéspedes a un hotel, de acuerdo a las
politicas de cada hotel, se debe establecer cuéles seran las cortesias que se
cuenta, al ingresar, y asi no exista conflictos entre los mismos (Editorial Vértice,
2008).
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Check out

El check out se entiende cuando los huéspedes se retiran del hotel
cancelando sus servicios, respetando el horario establecido (Editorial Vértice,
2008).
Hotel

El hotel es un establecimiento que sirve para albergar personas que viajan
pordistintos motivos (Carrasco, 2013).
Restauracion del hotel

La restauracion del hotel es considerada como un gran aporte dentro de la
sociedad que se encuentra dentro del hotel, para brindar servicios a los
huéspedes o clientes habituales, que desean solo ese servicio, teniendo en cuenta
que, a los huéspedes, se les cobra al finalizar su estancia en el hotel (Editorial
Vértice, 2008).
Room service

El room service se entiende cuando un huésped pide el servicio de
restauracion a la habitacion, depende las politicas de cada hotel si se realiza
algun cobro adicional, pero habitualmente no se realiza ningun tipo de cobro en
los hoteles (Pinargote et al.,2020).
Satisfaccion del cliente

Satisfaccion se entiende cuando una empresa brinda un producto y a sus
consumidores logran satisfacer sus necesidades de una manera eficaz, donde es
probable, que se pueda lograr fidelizar al cliente (Ucha, 2009).
Sistema de gestion hotelera

También conocidos como software de gestion hotelera (SIGH) o property
management system (PMS). Los “property Management systems”, PMS, o sistemas
de gestion hotelera, son sistemas donde se utiliza para llevar un control para el buen
manejo de un hotel. Con ello se podra mantener una mejor organizacion dentro de
la empresa, es aplicable tanto para cadenas hoteleras o hoteles independientes.
(Rodriguez, 2015)

Reservacion de habitaciones

Consiste cuando el consumidor realiza una previa reservacion de

habitacion para una fecha determinada, teniendo como obligacién el hotel de no
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brindar esta habitacion para otra persona durante el tiempo que indica el nuevo

huésped, cancelando todo ello al finalizar el servicio. (Rodriguez, 2015)
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CAPITULO II1: HIPOTESIS Y VARIABLES
3.1 Hipotesis

3.1.1 Hipdtesis general
Existe una relacion significativa entre gestion hotelera y servicio al cliente en el
Hotel Huarco en el distrito de San Luis — Cafiete, 2023.

3.1.2 Hipotesis Especificas
Existe una relacion significativa entre innovacion y servicio al cliente en el Hotel
Huarco en el distrito de San Luis — Cafiete, 2023.
Existe una relacion significativa entre sostenibilidad ambiental y servicio al
cliente en el Hotel Huarco en el distrito de San Luis — Cariete, 2023.
Existe una relacion significativa entre Planificacion y servicio al cliente en el
Hotel Huarco en el distrito de San Luis — Cafiete, 2023.

3.2 Definicion conceptual de las variables

3.2.1 Variable 1: Gestion Hotelera
Ifiiguez et al. (2018), sefiala que la gestion hotelera se define como el conjunto de
procesos que abarcan la planificacion, organizacion, direccion y control en hoteles,
con el objetivo fundamental de alcanzar los objetivos predefinidos por la empresa.
Esta gestion administrativa se centra en mejorar la productividad mediante el uso
eficiente de los recursos organizacionales disponibles. Es crucial destacar que el
compromiso de la gerencia hotelera con sus metas y propdsitos se determina en
gran medida por la claridad y precisidn con la que se establecen los objetivos, lo
que influye directamente en el éxito y eficacia de la empresa en el sector hotelero.
Gonzalez & Aranda (2022) expresan que, en la gestion hotelera contemporanea, se
observa una tendencia a dar prioridad a los elementos tangibles de la oferta,
enfocandose en la obtencion de ingresos y utilidades. Las estrategias se centran
predominantemente en aspectos operativos del negocio, dejando de lado la crucial
integracion con las estrategias de servicio dirigidas hacia la satisfaccion del cliente.

3.2.2 Variable 2: Mejora del servicio al cliente
Gonzalez & Aranda (2022) destacan que el concepto de servicio, en virtud de su
origen y contenido, define el valor o los beneficios que la empresa aspira ofrecer al
mercado. Este planteamiento implica que el concepto condiciona previamente la

operacion de la organizacion, incluyendo aspectos como la idea del negocio, las
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estructuras, los componentes y las estrategias. Esta condicionante tiene lugar desde
la fase de disefio del producto o servicio, asegurando asi su entrega eficiente.

De acuerdo con Zarraga et al. (2018), este se concibe como la priorizacion de las
necesidades inherentes a un servicio de calidad. Para lograrlo, es esencial tener una
comprension clara del servicio que se va a proporcionar y la manera en que se
llevaré a cabo, dado que ambos aspectos poseen significados distintos y conllevan a
resultados diferentes.

3.3 Operacionalizacion de las Variables
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Tabla 1

Operacionalizacién de variables

. S inicié . . . - Rango y valores de las
Variable Definicion conceptual Definicion Dimensiones Indicadores Items Escala de varigblgs
operacional evaluacién
Izaguirre (2019), sefiala que la Fidelizacion
gestion hotelera es un factor Innovacién (1-4) Percepcion (P):
importante dentro de Cuestionario Tecnologia 1-Pésimo
V1 Gestién una empresa para lograr un de hotelera - Demanda 2-Regular (5)
buen desarrollo conrespectoa  conformado Sostenibilidad 3-Bueno
Hotelera X . . . (5-8)
sus estrategias y el buen por 11 items ambiental Cambio 4-Muy bueno
desenvolvimiento de los climatico 5- Diferencia (D):
trabajadores, ya que son Visid Excelente
, ision
piezas fundamentales para la Planificacion o (9-11) D= 2 Respuestas
fidelizacion del cliente. Mision Namero de
Segln Zarraga et al. (2018), Capacitacion respuestas
sefiala que el servicio al Talento Cultura (12-14)
cliente se entiende como la humano organizacional
e e 1 oo PN )
N ades guereq de plan de Estrategias o (15-17)  2-Reqular E=Percepcion—D
V2: Servicio al un servicio de calidad, para conservacion Competitividad 3-Bueno p
Cliente ello es necesario tener claro conformado 4-Muy bueno
cu_al es el servicio que se va por 9 ftems Econémica 5-Excelente
brindar, y cual va ser la
manera que se le va brindar, Rentabilidad . . (18-20)
Financiera

ya que no tienen el mismo
significado.

Nota: La Tabla representa el proceso de la operacionalizacion de las variables en dimensiones, indicadores, nimero de items, rangos y niveles.



CAPITULO IV: DISENO METODOLOGICO

4.1 Tipo de investigacion
La investigacion fue de enfoque cuantitativo, segun Fernandez (2019), se basa en la
recopilacion sistematica de datos a través de instrumentos de medicion estandarizados,
permitiendo el analisis estadistico para obtener resultados confiables y generalizables.
Asimismo, la investigacion correspondié al tipo de investigacion basica porque es un
enfoque cientifico que busca resolver problemas practicos y aplicar los resultados de la
investigacion en la vida cotidiana. Segin Nicomedes (2018), la investigacion basica o
sustantiva se denomina pura porque su interés radica en el conocimiento mismo. Su
motivacion proviene de la curiosidad y el placer de descubrir nuevos conocimientos,
también conocido como amor por la sabiduria. Se considera basica porque sirve de base
para la investigacion aplicada o tecnoldgica, y es "fundamental™ porque es esencial para el
avance de la ciencia.

4.2 Disefio de investigacion

El disefio sera no experimental y de corte transversal. Segin Martinez (2018), el
disefio no experimental se caracteriza por la observacion y descripcion de fendmenos tal
como ocurren en su contexto natural, sin manipular deliberadamente las variables. Por
otro lado, el Instituto Nacional de Estadistica y Geografia de México (INEGI, 2020)
define el disefio transversal como aquel en el que se recopilan datos de una muestra de
individuos o elementos en un solo momento, con el objetivo de obtener informacion
sobre una poblacion o fendbmeno en un punto especifico en el tiempo.

A través del disefio no experimental y de corte transversal, se pueden obtener
datos descriptivos y correlaciones entre variables sin intervenir activamente en el entorno
de estudio, de ahi que el nivel de la investigacion corresponde a este tipo de estudio.
Segun Hernandez et al. (2014), en este nivel se busca determinar si existe una asociacion
entre dos 0 més variables y medir el grado de relacion entre ellas.

4.3 Método de investigacion

El método serd el hipotético deductivo, es un enfoque ampliamente utilizado en la
investigacion cientifica que se basa en la formulacion de hipétesis y la deduccion logica
para contrastarlas con la evidencia empirica. Segun Fernandez (2020), este método implica

plantear una hipdtesis que establece una relacion entre variables y luego deducir las
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consecuencias ldgicas de esa hipotesis. Posteriormente, se recopilan datos y se realizan

pruebas para verificar si los resultados empiricos respaldan o refutan la hipétesis

planteada.

4.4 Poblacion y muestra
4.4.1 La poblacion
En este presente trabajo de investigacion seran los clientes del Hotel Huarco

S.A.C., donde tenemos en consideracion a un total de 250 personas que han recibido un
servicio del mencionado hotel en el afio 2022, segun las estadisticas proporcionadas por
el administrador del hotel, donde la poblacion es el conjunto total de una entidad, y
partiremos de alli para seleccionar nuestra muestra especifica: “Describe y argumenta la
decision sobre la poblacion objetivo para investigar el objeto de estudio, asi como, los
criterios basicos de determinacion de la muestra considerada para la investigacion”

(Saravia, 2006, p. 11).

4.4.2 Muestra

La muestra se refiere a una porcién limitada y representativa que se obtiene de
manera selectiva dentro de la poblacion disponible (Hernandez et al., 2014). La
muestra ha sido seleccionada de acuerdo con los objetivos del estudio y esta

compuesta de la siguiente manera:

N=7Z2xpxqgXN
e2x(n—1)+27Z2xpxq
Donde:

n= tamafio de la muestra

Z=nivel de confianza con
distribuciéon normal

p= probabilidad a favor 0.5
g= probabilidad en

contra 0.5

N=tamafio de la

poblacion

E= error muestral o error permitido
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Se toma en cuenta el grado de confiabilidad de 95%, con 0.05 de error

muestral y la probabilidad sera 0.5, es decir, 50%.

1.962* 0.5 * 0.5 * 220
N=
0.052 * (220-1) + 1.962 * 0.5 * 0.5
3.8416 * 0.25 * 220
N=
0.0025 * 219 + 3.8416 * 0.25
211,288
N=
0.5475 + 0.9604
211,288
N=
1.5079
N= 140,12
N= 140

Luego de haber aplicado la férmula antes vista, también tomando el margen
de error del 5%, se obtuvo como resultado el tamafio de muestra de 140 clientes que
han visitado el Hotel Huarco, estos son el nimero de personas a los que se les
brindara el cuestionario, a los que se aplica el muestreo estratificado proporcionado
y de la afijacion proporcional de los elementos del estrato, usando la férmula

estadistica que corresponde a (Bernal, 2006).

En el presente estudio, se utilizé un enfoque de muestreo probabilistico,
Segun lo sefialado por Gil (2018), este tipo de muestreo se caracteriza por utilizar
técnicas estadisticas que permiten calcular las probabilidades de seleccion de cada
elemento de la poblacién. En linea con esto, Hernandez et al. (2014) destacan que
asegura una representatividad mas precisa de la poblacion y permite generalizar los
resultados obtenidos a partir de la muestra hacia el conjunto mas amplio. Al contar

con una base solida de probabilidad, el muestreo probabilistico brinda una mayor
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confiabilidad y validez a los resultados obtenidos.
4.5 Lugar de estudio
En el distrito de San Luis queda ubicado el Hotel Huarco, la cual queda ubicado en
Antigua Panamericana Sur Km 135.5.
4.6 Técnicas e instrumentos para la recoleccion de los datos
4.6.1 Técnica
Se utilizdé como técnica la encuesta. Segun Bravo et al. (2020), la encuesta se basa enla
recoleccion de informacion mediante cuestionarios estandarizados, lo que permite obtener

datos cuantitativos de una muestra representativa de la poblacion.

4.6.2 Instrumentos

El instrumento que se utiliz6 son los cuestionarios. Segin Hernandez et al. (1997),
indica que un cuestionario es el tipo de instrumento que mayormente se utiliza para
recolectar informacién, donde seran encuestadas las personas especificas, que serd nuestra
muestra la cual vamos a estudiar. Se ha adaptado 20 preguntas con relacion a las
dimensiones, y poder lograr el nivel de calidad de servicio que se brinda en el hotel,

conforme a las respuestas que brindaron los clientes.

Se planted el cuestionario con relacion al modelo SERVQUAL, las interrogantes
tuvieron puntuaciones del 1 al 5, el 1 es la calidad méas baja que brinda el hotel, 2 es mala,
3 es el nivel regular, 4 es el nivel bueno y 5 es una respuesta dptima en relacion al buen
servicio que se brinda en la empresa, para obtener el conteo de los resultados, se suma el

total y se dividid por la cantidad de personas que han sido evaluadas.
Ficha técnica del instrumento sobre Gestion Hotelera

La construccion de este instrumento fue con 11 items, también de respuesta maltiple:
pésimo, regular, bueno, muy bueno, excelente, con informacion sobre las 3 dimensiones

establecidas para esta variable: innovacion, sostenibilidad ambiental y planificacion

Nombre: Cuestionario de Gestion Hotelera
Objetivo: Identificar si la gestion hotelera se relaciona con el servicio al cliente en el

Hotel Huarco en el distrito de San Luis — Cafete, 2023.

Administracion: Individual
Duracién: 15 minutos

Sujeto de aplicacion: Clientes que han recibido un servicio del Hotel Huarco
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Técnica: Encuesta
Proceso de validacion: Juicio de expertos
Confiabilidad: Alfade Cronbach

Puntuacion y escala de calificacion: Escala de Likert.

Tabla 3

Escala de lavariable 1

Puntuacion Numeérica Escala
1 Pésimo
2 Regular
3 Bueno
4 Muy Bueno
5 Excelente

Nota. La Tabla presenta la escala de respuesta del instrumento Gestion hotelera

Ficha técnica del instrumento sobre Servicio al Cliente

La construccion de este instrumento fue con 9 items, también de respuesta multiple:
pésimo, regular, bueno, muy bueno, excelente, con informacion sobre las 3
dimensiones establecidas para esta variable: Talento humano, estrategias y
rentabilidad.

Nombre: Cuestionario de Servicio al Cliente

Obijetivo: Identificar si la gestion hotelera se relaciona con el servicio al cliente en el Hotel
Huarco en el distrito de San Luis — Cafiete, 2023.

Administracion: Individual
Duracién: 15 minutos

Sujeto de aplicacion: Clientes que han recibido un servicio del Hotel Huarco

Técnica: Encuesta
Proceso de validacién: Juicio de expertos
Confiabilidad: Alfa de Cronbach

Puntuacion y escala de calificacion: Escala de Likert
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Tabla 4

Escala de lavariable 2
Puntuacion Numérica Escala
1 Pésimo
2 Regular
3 Bueno
4 Muy Bueno
5 Excelente

Nota: La Tabla presenta la escala de respuesta del instrumento Servicio al cliente

Validez

La validez del instrumento de investigacion es un aspecto fundamental para

garantizar la calidad de los datos recopilados y las conclusiones obtenidas. Segun

Hernandez et al. (2018), se refiere a la capacidad del instrumento para medir o
evaluar de manera precisa el fendbmeno o constructo que se esta estudiando. Para
evaluar la validez de un instrumento, utilicé la validez de contenido, que se refiere a
la adecuacion y representatividad de los items o preguntas en relacion con el
constructo que se desea medir.

Los aspectos de validacion fueron la claridad, consistencia, coherencia y
pertinencia de cada una de las preguntas. Al finalizar otorgé la opinion de

aplicabilidad.

Tabla s

Aspectos de validacion del instrumento de investigacion

Aspectos de Validacion Descripcion

Claridad Est& formulado con un lenguaje apropiado.

. . Basado en aspectos tedricos y cientificos.
Consistencia

Existe correspondencia entre las

Coherencia : ° o
categorias, subcategorias y dominios.

Pertinencia Adecuado al tema de investigacion.

Nota. La informacion corresponde a los criterios de validacion del instrumento
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4.6.3 Confiabilidad

La confiabilidad es una medida crucial en la investigacion cientifica que
evalUa la consistencia y estabilidad de los instrumentos de medicidn utilizados.
Segun Nufiez et al. (2020), se refiere a la capacidad de un instrumento para
producir resultados consistentes y reproducibles en diferentes momentos y
condiciones. Una de las técnicas mas comunes para evaluar la confiabilidad es el
coeficiente alfa de Cronbach. Este mide la consistencia interna de un conjunto
de items o preguntas en un cuestionario. Segun Lloret et al. (2017), un valor de
alfa de Cronbach mayor a 0.70 indica una buena confiabilidad, aunque valores
superiores a 0.80 son preferibles. En esta investigacion se procedié a la

aplicacion del alfa de Cronbach obteniendo el siguiente resultado:

Tabla 6

Variable Gestion hotelera

Alfa de Cronbach N de elementos
952 11

Nota. El coeficiente de alfa de Cronbach es 0,952 lo cual indica alta
confiabilidad del instrumento que mide la Gestion hotelera.
Tabla 7

Variable Servicio al cliente

Alfa de Cronbach N de elementos
,948 9

Nota. El coeficiente de alfa de Cronbach es 0,948 lo cual indica alta

confiabilidad del instrumento que mide el Servicio al cliente
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4.7 Analisis y procesamientos de datos
El analisis y procesamiento de datos en la investigacion cientifica es

fundamental para obtener conclusiones validas y significativas. Para llevar a
cabo este proceso, se utilizd diversas herramientas y técnicas estadisticas. En el
caso del analisis de datos, una herramienta ampliamente utilizada es el software
estadistico SPSS (Sistema de Procesamiento de Datos Estadisticos), el cual
permite realizar analisis estadisticos de manera eficiente. Mediante el uso de
técnicas de estadistica descriptiva, como la generacion de tablas y figuras, se
podra visualizar y resumir la informacion obtenida en los datos. Ademas, la
estadistica inferencial se utilizara para establecer relaciones y realizar inferencias
sobre una poblacion a partir de la muestra. Esta técnica permitira demostrar la
existencia de relaciones significativas entre variables y brindar respuestas a las

preguntas de investigacion planteadas.
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CAPITULO V: RESULTADOS

5.1 Resultados  descriptivos |
Innovacion
A continuacion, presentaremos los resultados de la encuesta que se llevo a cabo,
abordando una serie de preguntas disefiadas para explorar las dimensiones y
variables especificas seleccionadas para el estudio de la innovacion.
Tabla 8

Preguntas relacionadas a la innovacion

Pregunta Diferencia Percepcion Expectativa
P1. El Hotel cuenta con equipamiento 3 5 2
moderno.
P2. La infraestructura del hotel es 3,2 5 18

visualmente atractiva.

P3. Los elementos como las redes sociales 3,1 5 19
y folletos son visualmente atractivos.

P4: El Restaurante innova constantemente 29 5 2,1
sus platos a la carta.

Nota. Se presenta los datos de la percepcion, expectativa y diferencia entre ambos

criterios en las P1, P2, P3 y P4, referente a innovacion.
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Figura 3
Comparacion de la percepcion de los clientes del Hotel Huarco y

expectativas de ladimension innovacion

B Fercepcion [} Expectativas

Nota. La Figura muestra las cifras de la percepcion de los clientes y sus

expectativas acercade la innovacion en el afio 2022, obtenidos por el SPSS.

Equipamiento moderno: En la tabla 8 y figura 3, se enfoco en los equipos
disponibles, como televisores modernos, sistemas de aire acondicionado, llaves
con chip, entre otros. Al analizar la Figura 3, se revela que las expectativas de los
clientes superan ligeramente su percepcién, con un margen del 2% en expectativas
frente a un 3% en percepcidn. Estos datos sugieren que la percepcién de los
clientes no alcanza a cumplir completamente sus expectativas. Este hallazgo
resalta la oportunidad de mejorar la implementacién y el mantenimiento de los
equipos para brindar una experiencia ain mas satisfactoria a nuestros clientes.
Infraestructura: En la tabla 8 y figura 3, es respecto a la evaluacion de la
infraestructura del hotel, esta se refiere al tipo de material utilizado en la
construccion del mismo. Observamos una diferenciade 1.8%, con una percepcion
de 3.2%. Esto indica que, si bien las expectativas no estan siendo superadas, los
clientes se sienten satisfechos con la infraestructura del hotel.

Elementos digitales: En la tabla 8 y figura 3, es respecto a la interrogante sobre la

presencia digital y estrategias de promocion, que incluyen elementos como redes
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sociales y publicidad destinados a atraer a nuevos clientes, se observa una
diferencia de 1.9% entre las expectativas y las percepciones de los clientes. La
percepcion de los clientes se sitta en 3.1%, lo que indica una ligera influencia
negativa. Este fendbmeno puede atribuirse, en parte, a la falta de actualizacion de la
pagina web del Hotel Huarco durante varios afios.

Actualizacién de la carta de restaurante: En la tabla 8 y figura 3, es respecto a
la pregunta sobre la actualizacién de la carta del restaurante, la incluimos para
evaluar la importancia de la innovacion y la basqueda constante de nuevas
promociones, que los clientes valoran. La diferencia entre las perspectivas y las
expectativas es de 2.1, lo que indica una diferencia significativa. Este resultado
sefiala una preocupante falta de propuestas por parte de la gerencia del hotel, lo

que podria ser un factor que contribuye a esta problematica.
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Sostenibilidad ambiental

A continuacion, se presentan los resultados de las preguntas relacionadas con la
sostenibilidad ambiental. Estas interrogantes se centran en evaluar el desempefio
del hotel en términos de sostenibilidad, con el objetivo de comprender la
percepcion de los clientes sobre este aspecto.

Tabla 9

Preguntas relacionadas a la sostenibilidad ambiental

Pregunta Diferencia Percepcion  Expectativa
P5. Considera que el hotel busca 3,2 5 1,8
una responsabilidad ambiental

constantemente.

P6: Puede percibir que las areas 3,4 5 1,6
verdes estan cuidadas

correctamente.

P7. Considera que el hotel cuenta 3,1 5 19
con una infraestructura

bioclimatica.

P8. El trabajador le hizo alguna 3 5 2
recomendacion para el cuidado

del agua.

Nota. Datos obtenidos de la percepcidn y expectativa obteniendo una diferencia
entre ambos criterios.

Figura 4
Comparacion de la percepciény expectativas de la dimension sostenibilidad ambiental

W FPerspectiva [l Expectativa

PS5 P BT P&

Nota. La Figura muestra las cifras de la percepcion de los clientes y sus expectativas

th

&

W

4]

n]

acercade la sostenibilidad ambiental en el afio 2022.
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Responsabilidad ambiental: En la tabla 9 y figura 4, esta relacionada con el
verdadero compromiso que tiene el hotel con la proteccion del medio ambiente. Donde
se pudo apreciar que en la figura 4, las expectativas no cubrieron la total expectativa,
pero aun asi se pudo apreciar que existe perspectivas de un 3,2%, la cual indica un
aspecto positivo, arrojando una diferencia de ambas de un 1,8%.

Areas verdes cuidadas: En la tabla 9 y figura 4, esté relacionada con la

percepcidn que tiene el cliente con los cuidados que se brinda al medio ambiente,

ya que el hotel cuenta con amplia variedad de areas verdes, dando una diferencia

de percepcion y expectativa de 1,6%, la cual es un factor positivo, pero que no

Ilega a la expectativa de los clientes.

Infraestructura bioclimatica: En la tabla 9 y figura 4, aborda la infraestructura
requerida en el hotel, especialmente en areas verdes, que deben cumplir ciertos
criterios para su optimo funcionamiento. Los datos de la Tabla 2 reflejan una
diferencia de 1.9% entre las perspectivas y expectativas, con un resultado de 3.1%
en las perspectivas de los clientes.

Trabajador con responsabilidad ambiental: En la tabla 9 y figura 4, se refiere al
compromiso con la responsabilidad ambiental debe ser igualitario para todos los
trabajadores, ya que se deben tener en cuenta ciertos criterios para llevar a cabo un
trabajo eficaz. Esto se refleja en una perspectiva del 3%, lo que contribuye
favorablemente a los objetivos del hotel y genera una diferencia del 2% con

respecto a otros aspectos.
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Planificacion

La tabla siguiente presenta los datos recopilados sobre la percepcién y las expectativas de
los clientes del Hotel Huarco en relacion con la planificacion que llevan a cabo los propietarios
para ofrecer un servicio de alta calidad.
Tabla 10

Preguntas relacionadas a la planificacion

Pregunta Diferencia Percepcion  Expectativa
P9: El hotel brinda una 3,1 5 19
atencion personalizada.
P10: El hotel tiene 3,3 5 1,7

convenientes horarios de
trabajo para todos sus
clientes.

P11: Siente seguridad en 34 5 1,6
los tramites hechos en el
hotel.

Nota. Datos obtenidos de la percepcion y expectativa obteniendo una diferencia entre
ambos criterios.
Figura b

Comparacion de la percepcion y expectativas de la dimension Planificacion

B Ferspectiva [l Expectativa

Pa P10 F11

Nota. La Figura muestra las cifras de la percepcién de los clientes y sus

expectativas acerca de la planificacion en el afio 2022.
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Atencidn personalizada: En la tabla 10 y figura 5, se enfoca en la atencion que el
Hotel Huarco brinda a sus clientes. Se observé una diferencia del 1.9% entre las
perspectivas y las expectativas de los encuestados, con una percepcion promedio
de 3.1%. Esto indica que la relacion con la calidad del servicio esta ejerciendo una
influencia positiva en la empresa.

Horarios de Trabajo: En la tabla 10 y figura 5. se centra en el horario adecuado
que deben seguir los trabajadores para garantizar que siempre haya personal
disponible para atender las solicitudes de los clientes. Se registr6 una diferencia
del 1.7% entre las perspectivas y las expectativas, con una percepcion promedio de
3.3%. Esto refleja una relacion positiva entre la calidad del servicio y los horarios
de trabajo.

Seguridad: En la tabla 10 y figura 5, se centra en la seguridad que se brinda para
proteger la integridad de los clientes en todo momento. Vamos a evaluar si los
clientes realmente se sienten seguros. La diferencia entre la percepciény las
expectativas fue de 1.6%, con una percepcion promedio de 3.4%. Esto indica una
relacion positiva entre la percepcion de seguridad por parte de los clientes y sus

expectativas.
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Talento humano

En procesamiento de las preguntas que se presentan a continuacion refleja los
datos recopilados sobre la percepcion y las expectativas en relacion al personal que
trabaja en el Hotel Huarco, asi como la calidad del servicio que los clientes

experimentan dentro del establecimiento.
Tabla 11

Preguntas relacionadas a talento humano

Pregunta Diferencia Percepcion  Expectativa
P12. El trabajo tuvo un 3,2 5 1,8
buen desempefio.

P13.El 3,2 5 18
desenvolvimiento del

trabajador es positivo.

P14. El personal se 3,2 5 1,8

preocupa por brindar
un servicio exento de
errores.

Nota. Datos obtenidos de la percepcidn y expectativa obteniendo una diferencia entre
ambos criterios.

Figura 6
Comparacion de la percepcion de los clientes del Hotel Huarco y expectativas de la

dimension Talento Humano
B Ferspectiva [l Expectativa

P12 F13 F14

Nota. La Figura muestra las cifras de la percepcion de los clientes y sus

expectativas acercadel talento humano en el afio 2022.
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Buen desempefio: En la tabla 11 y figura 6, se refiere a los resultados logrados
por los trabajadores a través de su excelente desempefio al brindar servicio. Se ha
observado una diferencia del 1.8% entre la percepcion y las expectativas, con una
percepcién promedio de3.2%. Esto evidencia una influencia positiva de la calidad
del servicio en la empresa.

Desenvolvimiento del trabajador: En la tabla 11 y figura 6, se refiere al
desenvolvimiento de los trabajadores, especificamente su capacidad para no
mostrarse timidos ni cohibidos al prestar el servicio. Se ha observado una
diferencia del 1.8% entre la percepcién y las expectativas, con una percepcién
promedio de 3.2%. Esto refleja una relacion positiva entre la calidad del servicio y
el comportamiento de los trabajadores durante su labor.

Servicio exento de errores: En la tabla 11 y figura 6, esta enfocada con la calidad
de servicio que recibid el cliente y si en algin momento hubo algan error con lo
solicitado, entre otros problemas que se puede presentar, donde la diferencia de la
percepcion y expectativa fue de 1,8%, arrojando como muestra de la percepcion es
de 3,2%, estableciendo una relacion positiva entre la percepcion y la expectativa.
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Estrategias

El gréfico que se presenta a continuacion proporcionara informacion sobre las
preguntas relacionadas con la dimensién estratégica que el Hotel Huarco
presenta. En primer lugar, se evaluara la percepcion y las expectativas de los
clientes para luego determinar la diferencia en cada pregunta.

Tabla 12

Preguntas relacionadas a estrategias

Pregunta Diferencia Percepcion  Expectativa

P15. Los trabajadores actlian 3,3 5 1,7
con discrecion y respetan la
intimidad del cliente.

P16. En su opinion, los 3,1 5 1,9
distintos servicios funcionan
con rapidez.

P17. El personal muestra 3,3 5 1,7
profesionalismo en sus
actividades

Nota. Datos obtenidos de la percepcion y expectativa obteniendo una diferencia entre

ambos criterios.

Figura7

Comparacion de la percepcidn de los clientes y expectativas de la dimension
Estrategias

B Ferspectva [l Expectativa

P15 PiE P17

Nota. La Figura muestra las cifras de la percepcion de los clientes y sus expectativas
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acerca de las estrategias en el afio 2022.
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Discrecion y respeto: En la tabla 12 y figura 7, se enfoca en el comportamiento
del personal que brinda servicio, destacando su capacidad para mostrar total
discrecion y respeto durante la estadia de los huéspedes. Los resultados indican
una diferencia del 1.7% entre la percepcion y las expectativas, con una percepcion
promedio de 3.3%. Esto evidencia una influencia positiva de la calidad del servicio
en la empresa.

Servicio rapido: En la tabla 12 y figura 7, se centra en la eficiencia laboral de los
trabajadores responsables de la preparacion de servicios, como cocineros, personal
de housekeeping, y recepcionistas, entre otros. Se ha identificado una diferencia
del 1.9% entre la percepcion y las expectativas, con una percepcion promedio de
3.1%. Esto refleja una relacion positiva entre la calidad del servicio y la rapidez en
la atencion.

Personal profesional y capacitado: En la tabla 12 y figura 7, se refiere al personal
capacitado y su participacion constante en programas de formacion para mejorar su
capacidad de respuesta y desempefio en la empresa. Se ha identificado una
diferencia del 1.7% entre la percepcidn y las expectativas, con una percepcion
promedio de 3.3%. Esto establece una relacion positiva entre la percepcion de los

clientes y sus expectativas en este aspecto.
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Rentabilidad

La tabla que se presenta a continuacion proporcionara datos relacionados con la
dimension de la rentabilidad, especificamente, la relacion entre la calidad y el
precio que experimentan los clientes. En primer lugar, se evaluara la percepcion y
las expectativas para luego calcular la diferencia entre ambas.

Tabla 13

Preguntas relacionadas a rentabilidad

Pregunta Diferencia  Percepcion  Expectativa
P18. El precio del servicio tiene 3,1 5 19
relacion a la calidad recibida.
P19. Estaria de acuerdo si se 34 5 1,6

realizara ofertas y promociones
en el hotel y su restaurante.

P20. Recomendaria a sus 34 5 1,6
familiares y amistades el Hotel
Huarco.

Nota. Datos obtenidos de la percepcion y expectativa obteniendo una diferencia entre

ambos criterios.

Figura 8

Comparacion de la percepcion de los clientes y expectativas de la dimension
Rentabilidad

B Perspectiva [} Expectativa

P18 F19 P20

Nota. La Figura muestra las cifras de la percepcidon de los clientes y sus expectativas
acerca de la rentabilidad en el afio 2022.
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Precio - servicio: En latabla 13 y figura 8, aborda la relacion entre el precio del
servicio y la calidad experimentada por los clientes durante su estadia. Los
resultados indican una diferencia del 1.9% entre la percepcion y las expectativas,
con una percepcién promedio de 3.1%. Esto resalta la influencia positiva de la
calidad del servicio en la empresa, en relacion con su precio.

Ofertas y promociones: En la tabla 13 y figura 8, se centra en las nuevas
propuestas de innovacidn que puedan captar la atencion de los clientes, quienes
siempre estan a la expectativa de novedades del hotel. La diferencia entre la
percepcion y las expectativas fue de 1.6%, con una percepcion promedio de 3.4%.
Esto indica una relacion positiva entre la calidad del servicio y la capacidad de
ofrecer innovacion de manera rapida.

Recomendacién: En la tabla 13 y figura 8, se enfoca en la satisfaccion
experimentada por los clientes durante su estancia en el hotel, asi como en su
disposicion para recomendarlo a amigos y familiares. Se ha registrado una
diferencia del 1.6% entre la percepcién y las expectativas, con una percepcion
promedio de 3.4%. Esto confirma una relacién positiva entre la percepcion de los

clientes y su nivel de satisfaccion y disposicion para recomendar el hotel a otros.
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5.2 Resultados Inferenciales

5.2.1 Prueba de Normalidad

En la presentacion de la tabla de normalidad, es crucial para entender la
relevancia de la prueba de Kolmogérov-Smirnov cuando trabajamos con
muestras grandes (n > 50). Esta prueba ayuda a determinar si nuestros datos
siguen una distribucién normal o no, lo que es esencial para tomar decisiones
basadas en suposiciones de normalidad y realizar analisis estadisticos
avanzados.
Tabla 14

Resultado de prueba de normalidad

Pruebas de
Normalidad
Kolmogorov-Smirnov2
Estadistico al Sig.

D1 ,200 140 ,000
D2 ,201 140 ,000
D3 227 140 ,000
D4 ,228 140 ,000
D5 ,212 140 ,000
D6 ,185 140 ,000
Vi ,167 140 ,000
V2 ,157 140 ,000

Nota. Datos obtenidos de las dimensiones y

variables,segiin Kolmogrov — Smirnov

Al obtener en la Tabla 14 un valor p < 0.05 en cada uno de los datos
procesados, podemos concluir que la distribucion no sigue una normalidad,
lo que nos lleva a optar por la aplicacién de la prueba no paramétrica de
Spearman.
5.2.2 Prueba de hipotesis
5.2.2.1 Formulacion de la Hipotesis general
Hi: Existe una relacion significativa entre gestion hotelera y servicio al cliente

en el Hotel Huarco en el distrito de San Luis — Carfiete, 2023.

Ho: No existe una relacion significativa entre gestion hotelera y servicio al

cliente en el Hotel Huarco en el distrito de San Luis — Cafiete, 2023.
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Tabla 15

Correlacion entre la Gestion Hotelera y Servicio al Cliente

Correlacion
Rho de Gestion  Coeficiente de 1,000  ,808™
Spearman Hotelera  correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 140 140
Servicio al Coeficiente de ,808™ 1,000
Cliente correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 140 140

Nota: Datos tomados del coeficiente de correlacion entre las variables gestion
hotelera y mejora del servicio al cliente a través de Rho Spearman

Segun la informacidn presentada en la tabla 15, se observa un valor de
Rho Spearman igual a 0,808, indicando una correlacion positiva alta.
Ademas, un p_valor de 0,00 < 0,05, que estadisticamente es significativo. En
consecuencia, podemos rechazar la hipétesis nula, 1o que implica que existe
una relacion significativa entre la gestion hotelera y la mejora de los servicios
en el Hotel Huarco, ubicado en el distrito de San Luis, Cafete-2023.
5.2.2.2 Hipotesis Especificas
Formulacion de la Hipdtesis Especifica 1
Ho: Existe una relacion significativa entre innovacion y servicio al cliente en

el Hotel Huarco en el distrito de San Luis — Cafete, 2023.

Hi: No existe una relacion significativa entre innovacion y servicio al cliente

en el Hotel Huarco en el distrito de San Luis — Cafete, 2023.
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Tabla 16
Correlacion entre la dimension innovacion y la variable mejora del

servicio alcliente

D1 V2
Rho de Innovacion  Coeficiente de 1,000 7147
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 140 140
Servicioal Coeficiente de 714 1,000
Cliente correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 140 140

Nota. Los datos corresponden al resultado del coeficiente de correlacién
entre innovacion y la mejora del servicio a través del coeficiente de

Spearman.

Segun los datos de la tabla 16, se puede observar un coeficiente de
correlacion de Rho Spearman igual a 0,714, lo que refleja una correlacion
positiva significativamente alta. Ademas, el p-valor es igual a 0,00, lo que es
menor que 0,05, indicando una significancia estadistica. En consecuencia,
podemos rechazar la hipotesis nula, lo que implica que existe una relacion
significativa entre la innovacion y la mejora de los servicios en el Hotel Huarco,
- Cafiete - 2023.
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Tabla 17

Correlacion entre la dimension sostenibilidad Ambiental y la variable Servicio al

Cliente
D2 V2
Rhode  Sostenibilidad  Coeficiente de 1,000 778"
Spearman Ambiental correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 140 140
Servicio al Coeficiente de 778" 1,000
Cliente correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 140 140

Nota. Los datos corresponden al resultado obtenido acerca del coeficiente de

correlacidn entre la dimension sostenibilidad ambiental y la variable mejora en los

servicios a traves de Spearman

De acuerdo a la Tabla 17, se muestra que el valor de Rho Spearman es 0,778
presentandose una correlacion positiva alta. Ademas, con un p_valor de 0,00 < 0,005
que estadisticamente sefiala como significativo. Por consiguiente, se rechaza la
hipotesis nula, es decir: existe una relacion significativa entre la sostenibilidad

ambiental y la mejora en los servicios del Hotel Huarco en el distrito de San Luis —

Canete, 2023.
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Tabla 18

Correlacion entre la dimensidon planificacion y la variable Servicio al Cliente

D3 V2
Rho de Planificacion Coeficientede 1,000 826
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 140 140
Servicio al Coeficientede  ,826™ 1,000
Cliente correlacion
Sig. (bilateral) ,000 :
N 140 140

Nota. Los datos corresponden al resultado obtenido acerca del coeficiente de

correlacion entre la variable mejora en los servicios y la dimensiéon planificacion, a

través de Spearman.

De acuerdo a la Tabla 18, se muestra que el valor de Rho Spearman es 0,826

expresando una correlacion positiva alta. Ademas, con un p_valor de 0,00 < 0,05, que

estadisticamente es significativo. Por consiguiente, se rechaza la hip6tesis nula,esto

quiere decir que: Existe una relacion significativa entre la Planificacion y la mejora en

los servicios del Hotel Huarco en el distrito de San Luis — Cafiete, 2023.
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V1. DISCUSION DE RESULTADOS

Partiendo del objetivo general, Analizar como la gestion hotelera constituye
una alternativa de mejora en los servicios en el Hotel Huarco en el distrito de San
Luis — Cafiete, 2023, los resultados obtenidos nos indica que el valor Rho
Spearman es 0,808 evidenciandose una correlacion positiva alta. Por lo tanto, se
rechaza la hipotesis nula, esto quiere decir que: Existe una relacion significativa
entre la gestion hotelera y la mejora en los servicios en el Hotel Huarco en el
distrito de San Luis — Cariete, 2023.

Guerrero (2022) obtuvo resultados similares en su tesis, cuyo objetivo era
analizar la relacion entre el control interno y la gestion hotelera. Sus hallazgos
concuerdan con los obtenidos en este estudio, ya que encontrd una correlacion
positiva alta de 0,666 entre ambas variables. Ademas, también realiz6
correlaciones entre las variables y dimensiones utilizando el coeficiente Rho
Spearman encontrando una correlacion positiva débil de (r=0,370), una correlacion
positiva considerable de (r=0,646) y una correlacion positiva muy fuerte de
(r=0,793) entre sus variables y dimensiones.

Asi mismo Larico (2022), en su investigacion: “Calidad del servicio en
restaurantes de Cafiete — Pera”, tiene una gran semejanza a los resultados
obtenidos, ya que coincide que en la provincia de Cafiete existen excelentes
trabajadores en el rubro, pero no existe una completa orientacion de parte de los
establecimientos para una buena manipulacion de alimentos y la calidad de
servicio, obteniendo como resultados que el nivel malo predomina con un 64,1 %,
evidenciando una desconfianza total en los clientes.

Segun el OE 1, Identificar cémo la innovacidon constituye una alternativa de
mejora en los servicios en el Hotel Huarco en el distrito de San Luis — Cafiete,
2023, los resultados obtenidos muestran el valor de Rho Spearman es 0,714, que
expresa una positiva alta correlacion, ademas con un p_valor de 0,00 < 0,05, que
indica estadisticamente que es significativo, y que la innovacion constituye una
alternativa de mejora en los servicios en el Hotel Huarco en el distrito de San Luis
— Cariete, 2023.
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Los resultados obtenidos son coincidentes con Cuipal (2022), en su tesis
titulada: “Gestion por procesos para mejorar la Calidad de Servicio en los
establecimientos de Hospedaje California, Chachapoyas 2021”. El sefiala que, para
lograr una gestion efectiva en los servicios ofrecidos por un hotel, es esencial que
el personal sea calificado. En sus resultados obtenidos el 50% de encuestados
calificaron como “bueno” al personal cuando se suscita algiin problema o
inconveniente dentro del hotel, por ende, destaca la importancia de proporcionar

capacitacion continua a los trabajadores por parte del encargado.

De acuerdo con el Objetivo Especifico 2 titulado "Identificacion de la
Sostenibilidad Ambiental como una Opcion de Mejora en los Servicios del Hotel
Huarco en el distrito de San Luis — Cafriete, 2023", los resultados obtenidos revelan
una correlacion moderada, representada por un valor de Rho Spearman de 0,778.
Ademas, el p-valor es igual a 0,00, lo que es menor que 0,05, indicando una
significancia estadistica. Como resultado de estos hallazgos, se rechaza la hipétesis
nula y se acepta la hipétesis alternativa. Esto confirma que la sostenibilidad
ambiental se presenta como una alternativa viable para mejorar los servicios
ofrecidos en este ambito de estudio.

Los resultados presentan similitudes con los hallazgos de Urbina (2019), en
su tesis "Analisis de la gestion Hotelera y el impacto de las nuevas tendencias
sostenibles en el distrito de Tambopata, Madre de Dios, 2019". En su investigacion
concluyo que el turismo de naturaleza y forestal ha experimentado un crecimiento
significativo en los Gltimos afios. Esto ha impulsado a los turistas a mostrar un
interés creciente en visitar lugares apartados de las areas urbanas, siempre con la
expectativa de que tanto el MINCETUR como los gobiernos regionales
implementen medidas de monitoreo constante para promover un turismo
sostenible.

Segun el OE 3, al analizar como la planificacion influye en la mejora de los
servicios ofrecidos a los turistas que visitan el Hotel Huarco en el distrito de San
Luis — Cariete en 2023, los resultados obtenidos indican lo siguiente: el valor de
Rho Spearman es de 0,826, lo que refleja una correlacion positiva
significativamente alta. Ademas, el valor de p es igual a 0,00, que es menor que
0,05, lo que confirma su significancia estadistica. En consecuencia, podemos

rechazar la hipdtesis nula y aceptar la hip6tesis alternativa. En otras palabras, la
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planificacién efectivamente se muestra como una alternativa efectiva para mejorar
los servicios ofrecidos a los turistas que visitan el Hotel Huarco.

Los resultados obtenidos son consistentes con los hallazgos de Pacheco
(2021), en su tesis "Modelo de gestion de calidad de servicio a través de la
Normativa ISO 9001:2015 para el Hostal Café Tiana". En dicha investigacion se
llega a la conclusion que llevar a cabo un estudio exhaustivo es fundamental para
lograr un desarrollo integral, que involucre la implementacion de sistemas de
planificacion y organizacion. Esto conlleva a la recomendacion de que los hoteles
categorizados busquen de manera continua la mejora y proporcionen un servicio
de alta calidad a sus clientes.

Azze y Ochoa (2017), llegaron a resultados similares, ya que un 76.5% de
los encuestados tenia conocimiento de los aspectos ambientales en las
instalaciones del hotel. Sin embargo, también sefialaron que estos encuestados
consideraban gue el hotel no ofrecia soluciones efectivas para mitigar los riesgos
ambientales. En comparacion con los hallazgos de la presente tesis, se evidencia
un alto porcentaje de hoteles que estan expuestos a los efectos de la naturaleza. Por
lo tanto, se sugiere que se considere la implementacion de un mantenimiento de las
areas verdes como una medida para preservar y comunicar de manera efectiva este

compromiso ambiental a los clientes en general.
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VII. CONCLUSIONES

Nuestro estudio revela una correlacion positiva significativamente alta (r=0,808)
entre la Gestion Hotelera y la calidad de los servicios al cliente en el Hotel
Huarco. Esto implica que la eficaz gestion hotelera en el Hotel Huarco se traduce
en un servicio al cliente de alta calidad. En consecuencia, se puede afirmar que el
éxito y prosperidad del hotel dependeran en gran medida de la competencia y
efectividad de los propietarios o0 administradores a cargo. Estos hallazgos
respaldan la idea de que nuestra investigacion aporta de manera sustancial al
avance y crecimiento del sector hotelero en la provincia de Cafiete.

La investigacion demuestra una relacion significativamente positiva (r=0,714)
entre la Innovacion y la satisfaccion del servicio al cliente en el Hotel Huarco,
segun la correlacion Rho Spearman. Este resultado resalta la importancia de la
innovacion en la oferta de servicios, ya que puede jugar un papel fundamental
para fomentar el regreso de los clientes. Entre uno de estos aspectos, implica que
los propietarios deberian considerar invertir en la adquisicion de tecnologia y
equipos modernos, ya que nuestros hallazgos respaldan la relevancia de estos
criterios para mejorar la experiencia del cliente.

Los resultados ponen de manifiesto la contribucion significativa de la
sostenibilidad ambiental en la mejora del Hotel Huarco a traves de los servicios
que ofrece. Los resultados de la prueba de coeficiente de correlacién Rho
Spearman revelan una correlacion positiva considerable (r=0,778). En funcién de
estos resultados, podemos afirmar que un mayor enfoque en la sostenibilidad
ambiental se traduce en la prestacion de servicios al cliente mas eficientes. Esto,
a su vez, promueve la toma de conciencia dentro de la empresa para desarrollar
estrategias que integren la sostenibilidad ambiental y que puedan ser percibidas
positivamente por los turistas.

Se confirma a través de la investigacion que la planificacion efectiva esta
intrinsecamente relacionada con la mejora del servicio. Los resultados arrojados
por el coeficiente de correlacion Rho Spearman sefialan una correlacion positiva
considerable y estadisticamente significativa, con un valor de r=0,826. Esta
evidencia respalda la nocion de que la calidad del servicio depende en gran
medida de una planificacion adecuada por parte de los propietarios en
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coordinacion con su personal. Para concretar esta mejora, se debe fomentar un
diadlogo constante y efectivo con su equipo de empleados. Esto garantizara una
atencion optima a los visitantes. Estos hallazgos subrayan la importancia de una
planificacion estratégica en la industria hotelera para satisfacer las necesidades de
los clientes de manera eficaz.
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VIIl. RECOMENDACIONES

Los propietarios o administradores deben continuar priorizando y fortaleciendo
sus esfuerzos en la gestion hotelera. Esto implica invertir en la formacion y
capacitacion del personal, asi como en la implementacion de procesos y
précticas que mejoren aun mas la calidad de los servicios ofrecidos a los
clientes. Ademas, se sugiere que se realicen evaluaciones periddicas de la
gestion hotelera para identificar areas de mejora y oportunidades de crecimiento.
Cultivar una cultura de innovacion, alentando a todo el personal a aportar ideas
creativas para mejorar los servicios. Ademas, se recomienda invertir en
tecnologia y equipamiento para aumentar la eficiencia y comodidad de los
huéspedes. La capacitacion continua del personal garantizaré que estén
preparados para implementar eficazmente las innovaciones y brindar un servicio
excepcional. No olvidemos la importancia de obtener retroalimentacion directa de
los clientes a través de encuestas regulares para identificar areas de mejora 'y
explorar alianzas estratégicas que puede aportar soluciones innovadoras, y
mantenerse informados sobre las practicas de la competencia que puede inspirar
nuevas ideas.

Adoptar un enfoque mas proactivo hacia la sostenibilidad ambiental en todas las
areas de operacion hotelera. Esto podria incluir la implementacion de practicas
sostenibles en la gestion de residuos, la eficiencia energética, el uso responsable
del agua y la promocion de alimentos locales y orgénicos en su restaurante.
Ademas, se recomienda que el hotel comunique claramente sus esfuerzos
sostenibles a los huespedes, destacando las medidas tomadas para minimizar el
impacto ambiental. Asimismo, se deberian considerar programas de
sensibilizacion ambiental para el personal del hotel, de manera que estén
plenamente comprometidos con las practicas sostenibles y puedan transmitir esta
conciencia a los turistas. La sostenibilidad no solo beneficia al medio ambiente,
sino que también puede ser un punto de venta Unico que atraiga a turistas que
valoran la responsabilidad ambiental.

Desarrollar y mantener una planificacion estratégica solida. Esto implica la

necesidad de establecer un didlogo continuo y efectivo con su equipo de

77



empleados, promoviendo una comunicacién abierta y colaborativa. Ademas, se
sugiere que se implementen estrategias de planificacion continua y adaptativa en
la industria hotelera para satisfacer de manera efectiva las necesidades

cambiantes de los clientes y mantener la competitividad.
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Anexo

Matriz de Consistencia

Gestion hotelera y servicio al cliente en el Hotel Huarco, distrito de San Luis — Cafiete, 2023

Problema

Objetivo

Hipdtesis

Variables— Dimensiones e
Indicadores

Metodologia

Problema general:
¢De qué manera la
Gestidn Hotelera
constituye una
alternativa de mejora
en los servicios en el
Hotel Huarco en el
distrito de San Luis,
Caniete, 2023?

Objetivos generales:
Analizar cémo la
gestion hotelera
constituye una
alternativa de mejora
en los servicios en el
Hotel Huarco en el
distrito de San Luis—
Cariete, 2023.

Hipotesis general:
Existe una relacion
significativa entre la
gestion hotelera y la
mejora en los servicios
en el Hotel Huarco en
el distrito de San Luis
— Caniete, 2023.

V1: GESTION HOTELERA

D1: Innovacién

I11: Fidelizacion

I2: Tecnologia

D2: Sostenibilidad
Ambiental

I11. Demanda

12. Cambio Climatico

D3. Planificacion

11: Vision

12: Mision

Problemas
especificos:

Objetivos especificos:

Hipdtesis especificas

¢De qué manera la
innovacién constituye
una alternativa de
mejora en los servicios

Identificar como la
innovacion constituye
una alternativa de
mejora en los servicios

Existe una relacion
significativa entre la
innovacion y la mejora

V2:
SERVICIO AL CLIENTE

D1: Talento Humano
11: Capacitacién

85

MEJORA DEL

Tipo de investigacion: Bésica

Disefio de investigacion: No experimental de

corte transversal

Nivel de investigacién: Descriptivo —

correlacional

Esquema:
O
r
M 0Oz
r
Os

Donde: M=Muestra
01 = Variable 1
02 = Variable 2




en el Hotel Huarcoen | en el Hotel Huarcoen | en los servicios en el | |2: cultura Organizacional O3 = Variable 3
el Distrito de San Luis, | el Distrito de San Luis | Hotel Huarco, Cafiete, 13: Supervision R = relacidn entre las dos variables
Caniete, 2023? — Cafiete, 2023. 2023.
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D2: Estrategias
I 1: Productividad
| 2: Competitividad

¢De qué manera la
sostenibilidad
ambiental  constituye
una alternativa de
mejora en los servicios
del Hotel Huarco en el
Distrito de San Luis —
Cariete, 2023?

Identificar cémo la
sostenibilidad
ambiental  constituye

una alternativa de
mejora en los servicios
del Hotel Huarco en el
Distrito de San Luis —

Canfiete, 2023.

Existe una relacion
significativa entre la
sostenibilidad
ambiental y la mejora
en los servicios del
Hotel Huarco en el
Distrito de San Luis —
Cafiete, 2023.

D3: Rentabilidad
11: Econdmica
12: Financiera

Meétodo de investigacion: Hipotético-
Deductivo

Poblacion

250 clientes que visitaron el Hotel Huarco,
segun estadisticas del servicio brindado.
Muestra

140 clientes del Hotel Huarco

Técnicas e Instrumentos

Encuesta- Cuestionario
Técnicas de procesamiento y analisis de

datos
SPSS y Excel
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¢De qué
manera la
planificacion

sirve  como
alternativa de
mejora en los

Servicios,

brindada al
Turista que
visite el Hotel
Huarco en el
Distrito  de
San Luis —
Cariete,

2023?

Identificar

como la
planificacion
sirve  como

alternativa de
mejora en los

Servicios,

brindada al
Turista que
visite el Hotel
Huarco en el
Distrito  de
San Luis —

Cafiete, 2023.

Existe una
relacion
significativa
entre la
Planificacién
y lamejoraen
los servicios
del Hotel
Huarco en el
Distrito  de
San Luis —
Cafiete, 2023.




ANEXO 2

HOTELERIA

CUESTIONARIO

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CANETE

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION DE TURISMO Y

Variable 1: Gestion Hotelera

honestidad y responsabilidad las interrogantes formuladas.

Estimado usuario : La informacion generada en la presente encuesta sera de uso exclusivo para el
desarrollo de mi tesis, por ello, le solicito su autorizacidn y valiosa colaboracidn para responder con

1. Pésimo 2. Regular 3. Bueno 4. Muy bueno

INSTRUCCIONES: Marque con una X una de las cuatro opciones que la acompafan

5. Excelente

iTEMS

VALORACION

V1: GESTION HOTELERA

1 2 3 4

D.: INOVACION

1. ¢El Hotel cuenta con equipamiento moderno?

2. iLainfraestructura del hotel es visualmente atractiva?

3. ¢Los elementos como las redes sociales y folletos son visualmente

atrayentes?

4. iEl restaurante innova constantemente sus platos a la carta?

D2: SOSTENIBILIDAD AMBIENTAL

5. iConsidera que el hotel busca una responsabilidad ambiental

constantemente?

6. ¢ Puede percibir que las areas verdes estdn cuidadas correctamente?

7.iConsidera que el hotel cuenta con una infraestructura bioclimatica?

8. ¢El trabajador le hizo alguna recomendacion para el cuidado del agua, areas

verdes, etc.?

D3: PLANIFICACION

9. ¢(El hotel brinda una atencién personalizada?

10. ¢El hotel tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus clientes?

11. ¢Siente seguridad en los tramites hechos en el check in del hotel?
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iMuchas gracias por su
colaboracion




e UNIVERSIDAD NACIONAL DE CANETE
3

& ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION DE TURISMO Y HOTELERIA

CUESTIONARIO

Variable 2: Servicio al Cliente
Estimado usuario: La informacién generada en la presente encuesta sera de uso exclusivo para el
desarrollo de mi tesis, por ello, le solicito su autorizacién y valiosa colaboracién para responder con
honestidad y responsabilidad las interrogantes formuladas.

INSTRUCCIONES: Marque con una X una de las cuatro opciones que la acompafian

1. Pésimo 2. Regular 3. Bueno 4. Muy bueno 5. Excelente
fTEMS VALORACION
V2: Servicio al Cliente 1 2 3 4 5

D1: TALENTO HUMANO

12. El trabajador tuvo un buen desempefio durante el servicio que recibié

13. El desenvolvimiento del trabajador fue positiva

14. El personal se preocupa por brindar un servicio exento de errores

D2: ESTRATEGIAS

15. Los trabajadores actuan con discrecién y respetan la intimidad del cliente

16. En su opinidn, los distintos servicios funcionan con rapidez

17. El personal muestra profesionalismo en sus actividades

D3: RENTABILIDAD

18. El precio del servicio tiene relacidn a la calidad recibida

19. Estaria de acuerdo si se realizara ofertas y promocion en el hotel y

restaurante

20. (Recomendaria a sus familiares y amistades el Hotel Huarco?

iMuchas gracias por su
colaboracion
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Gestion hotelera y servicio al cliente en el Hotel Huarco, distrito de San Luis — Cafiete, 2023
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Carta solicitud de validacion de instrumentos

Cafiete, 06 de Julio de 2023

Sefior (a):

Dr. Julio César Quispe Calderon

Docente de la Escuela Profesional de Administracion de

Turismo yHoteleria Presente. -

Asunto: Validacion de Instrumentos a través de Juicio de Experto

Tengo el agrado de dirigirme a Ud. para expresarle mi cordial
saludos y al mismo tiempo hacer de su conocimiento que me
encuentro realizando la investigacion cientifica:

Gestion Hotelera y Servicio al Cliente en el Hotel Huarco, Distrito de San Luis

Cafete 2023

Como especialista y connotada experiencia en temas
relacionadas a la linea de investigacion, solicito su colaboracion para
gue emita su opinidn sobre los instrumentos de recoleccion de datos
adjuntos, a fin de evaluar los indicadores a partir de sus puntuaciones
con la respectiva escala de respuesta.

Mucho apreciaré pueda evaluar el referido documento, para ello adjunto lo siguiente:
1. Carta solicitud de validacion de instrumentos
2. Informe de Juicio de Experto del Instrumento de Investigacion
3. Matriz de consistencia
4. Matriz de operacionalizacién de la(s) variable(s)
5. Instrumentos de recojo de informacion

Agradezco a Ud. la atencion a la presente, como también
expresarle nuestros sentimientos de respeto y consideracion.

Atentamente,

Meza Ramirez
Raquel Yamilet
D.N.I:
72641618



1. Informe de Juicio de Experto del Instrumento de
Investigacion

DATOS INFORMATIVOS

Apellido y Nombre del Juez
evaluador

Especialidad del
evaluador(a)

Nombre del Instrumento de Evaluacion

Dr. Julio César Quispe
Calderodn

Metodologia de la Investigacion

Cuestionario de la Gestion Hotelera

Titulo:  Gestion hotelera y servicio al cliente en el Hotel Huarco, distrito de San Luis — Cafiete, 2023
I ASPECTOS DE VALIDACION
Marque con una X el valor otorgado a cada item (Si o NO), de
acuerdo al grado depertinencia, relevancia y claridad
Ne DIMENSIONES / items Pertinencial |Relevancia?| Claridad? Sugerencias
Innovacion Si No Si | No | Si No
¢El Hotel cuenta con equipamiento
1 X X X
moderno?
¢éLa infraestructura del hotel es
2 X X X
visualmente atractiva?
éilos elementos como las redes
3 | sociales y folletos son visualmente | X X X
atrayentes?
¢El restaurante innova
4 | constantemente sus platos a la| X X X
carta?
Sostenibilidad Ambiental Si No Si | No | Si No




éConsidera que el hotel busca una
5 | responsabilidad ambiental | X X X
constantemente?
¢Puede percibir que las areas verdes
6 X X X
estan cuidadas correctamente?
éConsidera que el hotel cuenta con
7 X X X
una infraestructura bioclimatica?
¢El  trabajador le hizo alguna
8 | recomendacion para el cuidado del | X X X
agua, areas verdes, etc.?
Planificacion Si No Si | No| Si No
¢El hotel brinda una atencién
9 X X X
personalizada?
¢El hotel tiene horarios de trabajo
10 | convenientes para todos susclientes? | X X X
éSiente seguridad en los tramites
11 X X X
hechos en el check in del hotel?
IIl. OPINION DE APLICACION
Aplicable [X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]




Lugar y fecha

DNI

21525996

Firma del Experto
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Carta solicitud de validacion de instrumentos

Cafiete, 06 de Julio de 2023
Sefior (a):
Mg. Laura Vanessa Zamudio Ramirez
Docente de la Escuela Profesional de Administracion de
Turismo yHoteleria Presente. -

Asunto: Validacion de Instrumentos a través de Juicio de Experto

Tengo el agrado de dirigirme a Ud. para expresarle mi cordial
saludos y al mismo tiempo hacer de su conocimiento que me
encuentro realizando la investigacion cientifica:

Gestion Hotelera y Servicio al Cliente en el Hotel Huarco, Distrito de San Luis

Cafete 2023

Como especialista y connotada experiencia en temas
relacionadas a la linea de investigacion, solicito su colaboracion para
que emita su opinion sobre los instrumentos de recoleccion de datos
adjuntos, a fin de evaluar los indicadores a partir de sus puntuaciones
con la respectiva escala de respuesta.

Mucho apreciaré pueda evaluar el referido documento, para ello adjunto lo siguiente:
a. Carta solicitud de validacion de instrumentos

Informe de Juicio de Experto del Instrumento de Investigacion

Matriz de consistencia

Matriz de operacionalizacion de la(s) variable(s)

Instrumentos de recojo de informacion

® 2 o0 T

Agradezco a Ud. la atencién a la presente, como también
expresarle nuestros sentimientos de respeto y consideracion.

Atentamente,



Meza Ramirez
Raquel
YamiletD.N.I:
72641618



7. Informe de Juicio de Experto del Instrumento de
Investigacion

DATOS INFORMATIVOS

Apellido y Nombre del Juez

Especialidad del

evaluador evaluador(a)

Nombre del Instrumento de Evaluacion

Zamudio Ramirez Laura Vanessa

Turismo y Hoteleria

Cuestionario de la Gestion Hotelera

Titulo:

Gestion hotelera y servicio al cliente en el Hotel Huarco, distrito de San Luis — Cafiete, 2023

l. ASPECTOS DE
VALIDACION

Marque con una X el valor otorgado a cada item (S o NO), de
acuerdo al gradode pertinencia, relevancia y claridad

Ne DIMENSIONES / items Pertinencial |Relevancia?| Claridad3 Sugerencias
Innovacion Si No Si | No | Si No
¢El Hotel cuenta con equipamiento

1 X X X
moderno?
éLa infraestructura del hotel es

2 X X X
visualmente atractiva?
élos elementos como las redes

3 sociales y folletos son visualmente | X X X
atrayentes?
¢El restaurante innova

4 | constantemente sus platos a la| X X X
carta?




Sostenibilidad Ambiental

Si

No

Si

No

Si

No




éConsidera que el hotel busca una
5 | responsabilidad ambiental | X X X

constantemente?

¢Puede percibir que las areas verdes

estan cuidadas correctamente?

éConsidera que el hotel cuenta con

una infraestructura bioclimatica?

¢El trabajador le hizo alguna
8 | recomendacion para el cuidado del | X X X

agua, areas verdes, etc.?

Planificacion Si No Si No | Si No

¢éEl hotel brinda wuna atencion

personalizada?

¢El hotel tiene horarios de trabajo

10 | convenientes para todos susclientes? | X X X

¢éSiente seguridad en los tramites
11 X X X
hechos en el check in del hotel?

IIl. OPINION DE APLICACION

Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
43988183 .
Lugar y fecha DNI Firma del Experto

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

’Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
SClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension




El precio del servicio tiene relacién a
18 X X X
la calidad recibida

Estaria de acuerdo si se realizara
19 | ofertas y promocién en el hotel y| X X X

restaurante

é¢Recomendaria a sus familiares y

20 | amistades el Hotel Huarco? X X X

III. OPINION DE APLICACION
Aplicable [X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

L.

Lugar y fecha DNI 43988183 Firma del Experto

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

’Relevancia; El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
°Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension
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Carta solicitud de validacién de instrumentos

Cafiete, 06 de Julio de 2023
Sefior (a):
Dr. Bertha Nancy Larico Quispe

Docente de la Escuela Profesional de Administracion de
Turismo y Hoteleria Presente. -

Asunto: Validacion de Instrumentos a través de Juicio de Experto

Tengo el agrado de dirigirme a Ud. para expresarle mi cordial
saludos y al mismo tiempo hacer de su conocimiento que me
encuentro realizando la investigacion cientifica:

Gestion Hotelera y Servicio al Cliente en el Hotel Huarco, Distrito de San Luis

Cafete 2023

Como especialista y connotada experiencia en temas
relacionadas a la linea de investigacion, solicito su colaboracion para
que emita su opinién sobre los instrumentos de recoleccion de datos
adjuntos, a fin de evaluar los indicadores apartir de sus puntuaciones
con la respectiva escala de respuesta.

Mucho apreciaré pueda evaluar el referido documento, para ello adjunto lo siguiente:
1. Carta solicitud de validacion de instrumentos
2. Informe de Juicio de Experto del Instrumento de Investigacion
3. Matriz de consistencia
4. Matriz de operacionalizacion de la(s) variable(s)
5. Instrumentos de recojo de informacion

Agradezco a Ud. la atencidn a la presente, como también
expresarle nuestros sentimientos de respeto y consideracion.

Atentamente,



Firma
Meza Ramirez Raquel



DATOS INFORMATIVOS

Apellido y Nombre del Juez

evaluador

Especialidad del
evaluador(a)

Nombre del Instrumento de Evaluacion

Dra. Bertha Nancy Larico Quispe

Licenciada en Administracion de

Turismo y hoteleria

Cuestionario de Servicio al Cliente

Titulo:

Gestion hotelera y servicio al cliente en el Hotel Huarco, distrito de San Luis — Cafiete, 2023

ASPECTOS DE VALIDACION

Marque con una X el valor otorgado a cada item (Si o NO), de
acuerdo al gradode pertinencia, relevancia y claridad

N° DIMENSIONES / items Pertinencial |Relevancia? | Claridad?® Sugerencias
Talento Humano Si No Si | No | Si No
El trabajador tuvo un buen desempefio

12 X X X
durante el servicio que recibi6
El desenvolvimiento del trabajador fue

13 o X X X
positiva
El personal se preocupa por brindar un

14 p. ) P pap X X X
servicio exento de errores
Estrategias No
Los trabajadores actdian con discrecion y

15 . ) X X X
respetan la intimidad del cliente
Ensu opinion, los distintos servicios

16 ] ) X X X
funcionan con rapidez
El personal muestra profesionalismo en

17| ° P X X X
sus actividades
Rentabilidad Si No Si | No | Si No
El precio del servicio tiene relacion a la

18| " X X X
calidad recibida
Estaria de acuerdo si se realizara ofertas

19 ) X X X
y promocién en el hotel y restaurante
¢Recomendaria a sus familiares y

20 | amistades el Hotel Huarco? X X X




¢El  hotel brinda una atencion

personalizada?

¢El hotel tiene horarios de trabajo

convenientes para todos sus clientes?

¢Siente seguridad en los tramites hechos

en el check in del hotel?

Iil. OPINION DE APLICACION
Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
San Vicente de Cafiete

40611975

Lugary fecha DNI Firma del Experto

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

’Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
%Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientds > parg medirfa dimensié digitaimerts por:

ARICO OHSFE BERTHA
NANCY FIR 40811875 hard
FIRMA hativo: Soy el autor del

DIGITAL documento
Fecha: D6/7/2023 23:04:18-0500




Caiiete, 08 de abril de 2024

Huarco Hotel & Restaurant — Bar

AUTORIZACION PARA REALIZAR INVESTIGACION

Yo. Carlos Rivadeneyra Gutiérrez, en calidad de Administrador de Huarco Hotel &
Restaurant — Bar, con domicilio en Antigua Panamericana Sur Km.135.5 San Luis Caifiete, por
la presente autorizo a Raquel Yamilet Meza Ramirez identificado con DNI nlimero 72641618,
estudiante de la Universidad Nacional de Caiete en la Carrera Profesional de Administracion
de Turismo y Hoteleria a realizar su investigacion titulada "GESTION HOTELERA Y
SERVICIO AL CLIENTE EN EL HOTEL HUARCO DISTRITO DE SAN LUIS -
CANETE, 2023." en nuestras instalaciones.

La presente autorizaciéon tiene como objetivo permitir al tesista llevar a cabo su

investigacion en nuestra empresa, bajo las siguientes condiciones:

‘e La tesista se compromete a cumplir con todas las normas y politicas internas de la
~ empresa durante su estadia en nuestras instalaciones.
* Lainvestigacion se realizara exclusivamente para fines académicos.
¢ La tesista entregara al final una copia de los resultados para. aplicarlos en nuestra
empresa.

La presente autorizacion tiene validez desde la fecha de firma y hasta la finalizacion de la
investigacion.

Fir sellg’ del e}e’ntaﬁte Legalo
Representante del drea

DNI: 1541355 8

Firma del Egresado

DN1:72641618
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Cé6digo N°003-2024
CONSTANCIA DE VERIFICACION DE SIMILITUD

Yo, Dra. Yrene Cecilia Uribe Hernandez Directora de la Unidad de Investigacién de la
Facultad de Ciencias Empresariales valido el informe titulado: “GESTION HOTELERA
Y SERVICIO AL CLIENTE EN EL HOTEL HUARCO, DISTRITO DE SAN LUIS — CANETE,
2023".

Cuya autora es, Meza Ramirez Raquel Yamilet, identificada con DNI N° 72641618,
declaro que la evaluacion realizada por el programa informatico, ha constatado un
porcentaje de similitud del 9%, verificable en el resumen de reporte automatizado de
similitudes que se adjunta.

La suscrita analiz6 dicho reporte y concluyé que cada una de las coincidencias
detectadas dentro del porcentaje de similitud no constituye plagio, y que el documento
cumple con la integridad cientifica y con las normas para el uso de citas y referencias
establecidas en los protocolos respectivos.

Se cumple con adjuntar, ademas, el recibo digital a efectos de la trazabilidad respectiva
. Fimnade digitalmente por:
del proceso. o URIBE HERNANDEZ Yrene

Cecilia FAL 20491353402 soft
FTRMEA Wativo: Soy el autor del

DIGITAL docurnento
Fecha: 10/05/2024 13:11:11-0500

Cariete, 10 de mayo del 2024

Se adjunta:

e Resumen del reporte automatizado de similitudes
e Recibo Digital

VALIDADO POR:

UNIDAD DE INVESTIGACION DE LA FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
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ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS PARA OPTAR EL TiTULO PROFESIONAL DE
LICENCIADO EN ADMINISTRACION DE TURISMO Y HOTELERIA

En la ciudad de Cafiete, en la sala de sustentaciones de la Facultéd de Ciencias Empresariales, siendo las 09:30 horas,
del dia 11 de junio del 2024, se reuni6 el Jurado Evaluador, designados con DECRETO N° 112-2023-UIFCE/FCE/UNDC

" Presidente (a): Dr. Victor Carmelino Vargas Godoy
Secretario (a) : Dra. Nieves Eiva Bafios Chaparro.
Vocal : Mg. Maria Guadalupe Valiente Campos.
Asesor(a) : Dra. Miriam Viviana Nafiez Silva.

Para el acto de sustentacién de la tesis titulada: “Gestién hotelera y servicio al cliente en el Hotel Huarco, distrito de
San Luis -Cariete, 2023"; presentada por la Bachiller Raquel Yamilet Meza Ramirez, para optar el Titulo Profesional de
Licenciado en Administracién de Turismo y Hoteleria.

Después de concluido el acto de sustentacion y luego de que el sustentante dio respuesta a las preguntas respectivas, el
Jurado Evaluador calificé la sustentacion o defensa de la mvesﬂgacuén segun los siguientes criterios, y promediando las
notas del jurado se obtuvo:

Desaprobado Regular Bueno Muy bueno Excelente .

i (menorde 14) |  (14-15) (16-17) (18-19) (20) s
Claridad de la .
exposicion J¢ 76
Dominio del tema ¥ s A 16
Visioén holistica del
trabajo - /5 : / [
Promedio / [

** Para el caso de sustentacién de dos personas se debe incorporar dos cuadros, uno para cada uno.

f’ara obtener la nota final de todo el proceso de investigacién, conforme al articulo 100°y 101° del Reglamento General de
Investigacién de la Universidad Nacional de Cafiete aprobado mediante Resolucién N° 180-2023-UNDC/CO, se procedi6 a
calcular la nota final:

Nota del Informe Nota de Sustentacién Nota Final
(valor 40%) (valor 60%)

/6 )6 /6

(*) Célculo: (Nota Informe * 0.40) + (Nota de Defensa * 0.80) = Nota final
Para el caso de dos sustentantes, se debe incluir una columna adicional a la izqulerda y poner los nombres de cada uno de ellos, y calificar
en forma individual.

Y, establece como calificacion FINAL: .nlc’ ('Dlé C"S-'f i 5)

e  Aprobado, con nota Regular (...), Bueno (.X), Muy Bueno (...), Excelente (...)
e Desaprobado (...)

Por tanto, el graduado se encuentra expedito(s) ( }(.). impedido(s) ( ) para realizar los tramites que corresponden a la
obtencién del Titulo Profesional de Licenciado en Administracion de Turismo y Hoteleria.

**8i fuera el caso, que de los
diferenciar quien queda ex|

sustentantes uno fuera aprobado y otro desaprobado, se tendra que
ito y quien impedido de seguir los tramites.

Siendo Iasp 2 ﬁoras se di6 por te ’pé)lo el 1cto de sustentacion.

/ P
4

!‘ y
ra. Nieves Elva Dr. Victs ‘C ing Margas Godoy Mg. Maria Guadalupe Dra. Miriam Viviana

Bafios Chaparro Valiente Campos Nafiez Silva
Secretario(a) Prysidgfyte(a) Vocal Asesor(a)

!olr
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