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Resumen

La investigacion titulada “Propuesta para mejorar el nivel de calidad en atencion en el
alojamiento turistico del Valle Apurimac Andahuaylas, 2018 tiene como objetivo mejorar
la calidad en la atencidn de los huéspedes en el alojamiento del valle, implementando el

manual de buenas practicas para la mejora de los procesos de atencion.

En la presente investigacion se aplicd la metodologia holistica el cual es de tipo
proyectiva y de disefio no experimental, de sintagma holistico y de enfoque mixto. Para
recoleccion de informacion se utilizo los instrumentos de encuesta y entrevista. La encuesta
se realiz6 a 30 colaboradores huéspedes de alojamiento del valle y la entrevista se realizé a
tres especialistas en administracion de alojamientos, entre ellos al gerente y duefio del
alojamiento. Por lo tanto, los resultados obtenidos en las encuestas y entrevistas realizadas a

las personas involucradas estuvieron en base a cinco sub categorias:

Escala “hotelqual™”, fiabilidad, mejora continua, capacidad de respuesta,
tangibilidad, y la satisfaccion del cliente, asimismo se obtienen como subcategorias
emergentes a la mejora de atencion, limpieza, organizacion en el trabajo y productividad por
parte de los trabajadores lo que debe incidir en la reduccion del tiempo de espera, y la mejora
en la infraestructura del alojamiento, para que asi los clientes puedan regresar y

recomendarnos a otros clientes.

Palabras claves: mejora continua capacidad de respuesta rentabilidad organizacion tiempo

de espera.
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Abstract

The research entitled “Proposal to improve the level of quality in care in the tourist
accommodation of the Apurimac Valley Andahuaylas, 2018 aims to improve the quality in
the care of guests in the accommodation of the valley, implementing the manual of good

practices for the Improvement of care processes.

In this research, the holistic methodology was applied, which is projective and non-
experimental, with a holistic phrase and a mixed approach. To collect information, the survey
and interview instruments were used. The survey was carried out on 30 guest guests hosting
the valley and the interview was conducted with three specialists in accommodation
management, including the manager and owner of the accommodation. Therefore, the results
obtained in the surveys and interviews carried out with the people involved were based on

five sub categories:

“Hotelqual” scale, reliability, continuous improvement, responsiveness, tangibility,
and customer satisfaction, are also obtained as emerging subcategories to improve care,
cleanliness, organization at work and productivity by workers what they should affect the
reduction of the waiting time, and the improvement in the infrastructure of the lodging, so

that the clients can return and recommend us to other clients.

Keywords: continuous improvement, response capacity, profitability organization timeout.



I. INTRODUCCON

Actualmente desde la creacion del servicio turisticos hasta la fecha, el concepto de calidad
ha ido asumiendo protagonismo para las empresas, usuarios que brindan y adquieren el
servicio respectivamente, es por dicha razon que actualmente el servicio turistico se
encuentra en un entorno cada vez mas global y competitivo, ante ello las empresas estan en
la obligacion de asumir la responsabilidad de enfocar sus procesos a la satisfaccion de sus
clientes, gestionando la calidad de manera efectiva, asi mismo la tendencia en el sector de
alojamientos turisticos esta evolucionando en el sentido de crear mayores beneficios para los
huéspedes y convertir los posibles problemas de la diversidad de turistas en oportunidades

de mejora y de crecimiento (Hosteltur, 2015).

En tal sentido el sector hotelero en sus distintas modalidades (hospedajes, viviendas
turisticas, campings, apartamentos, albergues, residencias, etc.) vienen enfocando sus
procesos a la satisfaccion de sus clientes, es por tal motivo que las empresas que estan
inmersas en el sector hotelero estan en la obligacién de ampliar su concepto de calidad de
servicio, a fin de que puedan ir a la vanguardia de las nuevas tendencias globales. Es por tal
razén que los alojamientos turisticos a nivel mundial estan encontrando un mercado cada vez
mas competitivo y amplio por las distintas formas y propuestas de los establecimientos que
se dedican a proporcionar alojamientos a las personas. En tal sentido resulta dificil para las
empresas de alojamientos turisticos posicionarse en un mercado cada vez mas creciente y
competitivo, que principalmente se caracteriza por la diversidad de establecimientos en el

rubro de alojamientos.

Las actividades ejecutadas en los distintos establecimientos hoteleros son de
caracteristicas multiples. Es por dicha razén que las organizaciones que se dedican al rubro
del turismo, precisamente al sector de alojamiento estan englobadas y caracterizadas por un
conjunto de beneficios que brinda mayor calidad a sus clientes, es por tal motivo que se ha
convertido en una tendencia mundial dar mayor cantidad de atributos a los usuarios de los
alojamientos, en ese sentido todas las empresas estdn en la obligacién de alinear sus

estandares de calidad a la satisfaccion de sus clientes.
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Al respecto, el sector hotelero se torna cada vez mas amplio y diversificado,
pudiendo representar algunos problemas para las empresas que no estan alineadas a las
tendencias globales del servicio de alojamiento. Por lo antes mencionado los alojamientos
estan en la obligacion de ofertar una amplia gama de servicios para captar la mayor cantidad

de clientes.

El Perd, tiene un horizonte de crecimiento en la industria hotelera, ello en gran
medida obedece a la llegada de cadenas de hoteles internacionales y a las futuras inversiones
hoteleras, este desarrollo en la industria representa un crecimiento de la marca Perd, sin
embargo también es importante mencionar que las empresas locales de hoteles, se van a ver
afectados por la competitividad que representa las grandes cadenas de hoteles de nivel
mundial, en ese sentido las organizaciones se tienen que preparar para poder estar a la altura

de realidad de hoteles del pais.

Este riesgo externo para las empresas locales, si se trabaja y canaliza de manera
estratégica, también puede representar una oportunidad de mejoras en las empresas de
hospedajes. Este auge de inversiones hoteleras viene acompafiado del crecimiento y
fortalecimiento del turismo, por tanto, se preve una mayor demanda de turistas, y asi entonces

una mayor probabilidad de crecimiento para toda la industria hotelera.

Actualmente en el Perd, la tendencia de crecimiento para las pequefias empresas de
rubro hotelero, se ve reflejado por la inaccion y poca preparacion de enfrentar un sector cada
vez mas creciente y competitivo, con mayor cantidad de demanda y clientes mas exigentes.
Esto evidencia un déficit de oferta a nivel nacional, sobre todo en temporadas de mayor

afluencia turistica (Organizacién Mundial del Turismo, 2016).

Al interior del pais la realidad situacional de los pequefios empresarios hoteleros es
similar, la oferta reacciona de manera muy lenta ante la demanda de los turistas, sobre todo
en temporadas de mayor afluencia turisticas, y en algunos casos la calidad de servicio esta

por debajo de los estandares que se brindan en Lima.

Actualmente el alojamiento del valle en Apurimac, se encuentra diversos destinos

turisticos esto obedece en gran medida a la diversidad de sus paisajes, culturas, climas y
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pasado historico, representado una gran oportunidad de crecimiento y turismo sostenible. Sin
embargo, la region adn se encuentra en un estado ineficiente de desarrollo turistico, basando
su perfil turistico en solo celebraciones de fiestas patronales, solo en esas fechas se puede
visualizar mayor cantidad de turistas, que en su mayoria son pobladores que vivieron en la

zona y solo regresan por las fiestas (MINCETUR, 2014).

Por otro lado en Espafia, Viera (2013) en el estudio cientifico de Monitorizacién del
nivel de complacencia del cliente tuvo como objetivo general solucionar los problemas o
quejas de los clientes, para tal fin se emple6 la metodologia de just-in-time (justo a tiempo),
con el propoésito de dar una solucion réapida al problema o dificultad de los usuarios, asi
mismo se tuvo como conclusion que la propuesta planteada considera un mejor espacio de
atencién hacia los clientes, porque a través de la identificaciéon del problema, se podra dar

solucién en el momento oportuno y se resolvera las dificultades de los clientes.

Asi mismo, Enrique y Guzmén, (2015) en el trabajo de investigacion Redes
sociales(Facebook, twitter) como medio de comunicacion directa en la captacion de cliente,
tuvo como objetivo principal innovar y contribuir en el desarrollo de la empresa teniendo
en cuenta la mejora continua en atencién al cliente, para ello se tuvo que utilizar las redes
sociales y la plataforma virtual, la metodologia aplicada en esta investigacion fue de tipo
proyectiva, empleando técnicas de recoleccion de datos como encuestas y entrevistas,
teniendo como principal conclusion que las redes sociales online es un medio asequible para
captar mayor cantidad de clientes en el servicio de los hoteles. Para la realizacion de este

trabajo fue muy importante utilizar la plataforma de redes sociales.

Por otra parte, Berrido y Sepeda, (2016) en la investigacién de Calidad percibida
por parte de los clientes de los servicios de hospedajes en Ledn de Nicaragua, se realizd para
poder diagnosticar el nivel de calidad y satisfaccion de los clientes del hospedaje Ledn. Este
estudio tuvo como objetivo demostrar el interés de los clientes hacia el servicio que
actualmente brinda el hospedaje, a través de la evaluacion online de los clientes, el método
que se aplico fue explorativo y descriptivo en el uso de la plataforma virtual, en tal sentido

se obtuvo como principal conclusion que la investigacion empleada en el anélisis de la
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plataforma web arrojo resultados de la aplicacion de encuestas a los huéspedes del hospedaje

que ayudaron en el mejoramiento de atencién a los clientes.

También, Pereyra (2012) en su trabajo de investigacion Calidad en el servicio es
sindnimo de rentabilidad y crecimiento sostenible en el tiempo, tuvo por finalidad cuantificar
la satisfaccion de los clientes en la rentabilidad de la organizacion, para ello se tuvo que
realizar un analisis del estado situacional de la empresa con relacién a los protocolos de
atencion al cliente y los estados financieros, a traves de la metodologia de ratios financieros
y servqual, obteniendo como principal conclusion que la empresa cuenta con una
certificacion de calidad en atencion a los clientes, por lo tanto se entiende gque los niveles de
atencion se orientan en procesos de calidad traduciéndose en mayores ingresos por concepto

de ventas.

Por su parte, Franca (2013) en su trabajo de investigacion Impacto en la calidad del
servicio de un hospedaje empleando la metodologia SERVQUAL, tuvo como objetivo poder
verificar y conceptualizar los resultados de la satisfaccion de los huéspedes, obteniendo como
conclusion que los riesgos de atencion en el servicio son idoneos y por ende los clientes se
sienten a gusto con el servicio e infraestructura del hospedaje, por dicha razén la presente
investigacion recomienda seguir empleando la metodologia SERVQUAL, a fin de retener y

fidelizar a sus clientes.

Al respecto, Suito y Torres (2013)en la tesis Implementacion de un sistema de
calidad en los servicios hoteleros y su impacto en la fidelizacion del cliente, para optar el
titulo profesional de administrador en servicios turisticos tuvo como objetivo determinar la
preferencia de los hoteles, con relacion a la infraestructura moderna con una vista al mar a
fin de medir el confort en los ambientes, asimismo la velocidad de respuesta por parte de los
trabajadores es inmediata, demostrando un buena hospitalidad por parte del personal. Se
realiz6 una encuesta en el afio 2005 en el mes de octubre con gente nacional y extranjera la
cual es relevante porque demostrd que el marketing y la buena atencion al pablico para
cualquier organizacion , permite perfeccionar la buena calidad en atencion del publico, la

cual es indispensable para que la administracion del hotel cuente con las metodologias para
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optimizar el buen servicio a los huéspedes Para la elaboracion del trabajo es relevante
reconocer la rapidez del trabajador y el confort de los ambientes, asimismo que la

informacidn brindada sea real y veridica.

Por su parte, Flores y Apucura (2012) en su trabajo de investigacion Marketing
holistico en industria hotelera, tuvo por objetivo general medir la calidad en el trabajo de los
empleados con relacién a los servicios que se brindan en el hotel. Para su metodologia se
empled el analisis del marketing holistico y la validacion de los procesos orientados a
estandares de calidad, arrojando como conclusion que la organizacién actualmente cuenta
con un servicio de cuatro estrellas, asimismo se preocupan en complacerlos a los usuarios a

través de los estandares de calidad de servicio.

Asi mismo, Cornejo, Hidalgo y Santander (2017) en la tesis de Propuesta de calidad
en las empresas del sector hoteles del Peru, para optar el titulo profesional de licenciado en
turismo y hoteleria, tuvo como objetivo general el estudio de las empresas del sector hotelero
en el Per0 y sus niveles de calidad en la atencion a su cliente. La metodologia empleada fue
realizar una descripcion situacional de la industria del turismo, a través del cumplimiento de
los factores del éxito del modelo TQM, teniendo como conclusion a raiz del estudio y visitas
a los hoteles que en la actualidad los niveles de calidad en los servicios de hospedajes no se
encuentran estandarizados y que muchas veces carece de procedimientos. En ese sentido los

investigadores recomendaron crear sus procesos de servicios de atencidn al cliente.

Al respecto, Enrique y Emérita (2015) en el trabajo de investigacion la Gestién de
la calidad del servicio esta directamente vinculado a los colaboradores de la empresa, tuvo
por objetivo evaluar los criterios de servicios de atencion a los clientes dentro de la
organizacion. A través de la valoracion de los Recursos humanos y su impacto en el servicio
que brindan a los clientes; para ello se empled la metodologia de valorizacion de puestos y
medicién del buen servicio por parte de los clientes, la experiencia en la investigacion
determind, que le hotel tiene un proceso que busca motivar a su capital a fin de que puedan

brindar un buen servicio a los clientes.
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Por ultimo, Pineda y Lucero (2013) en su trabajo de investigacion la imagen
institucional esté directamente vinculado a la atencion de cliente, tuvo por objetivo realizar
y generar un mayor nivel en la satisfaccion del cliente en empresas privadas o nacionales, el
método que se empleo fue la valoracién de las infraestructuras, cddigo de vestimenta y trato
al cliente dentro de la empresa, obteniendo como conclusion que los niveles actuales de
infraestructura no son los idoneos para los clientes y por ende se puede visualizar que el
hospedaje no cuenta con muchos clientes, en tal sentido los investigadores recomendaron

optimizar la infraestructura del hospedaje.

La teoria de las organizaciones

Una organizacion es un conjunto de procesos y personas que tiene como finalidad poder
cumplir sus objetivos dentro de la sociedad, para ello es sumamente importante el esfuerzo
de su capital humano. Las organizaciones en general estan conformadas por personas, que a
su vez desarrollan actividades coordinadas y vinculadas a la razon de ser de la empresa, la
organizacion permanece en el tiempo cuando las personas interactian para un desempefio

optimo en sus funciones (Cepeda, 2005).

Asi mismo, La teoria se aplica al trabajo de investigacion, en el analisis de entender
las caracteristicas de las organizaciones y la importancia de cada trabajador en lograr los
objetivos trazados por la organizacion. Las organizaciones estan compuestas por personas
gue ponen a disposicion de la empresa sus esfuerzos y capacidades con la finalidad de
cumplir con los objetivos organizacionales, asi mismo las personas también buscan cumplir

sus objetivos personales a través de la organizacion (Chuquizuta, 2009).

También, Esta teoria se aplicard al momento de identificar los patrones de conducta
de las personas dentro de la organizacion, a traves de ello se puede generar que la empresa
sea mas competitiva, donde los colaboradores serén la clave del éxito para alcanzar los
objetivos propuestos. La tendencia actual en las organizaciones esta enfocada en el sentido
de crear relaciones de trabajo de mutuo beneficio entre el empleador y el trabajador a fin de

crear condiciones equitativas de crecimiento, esto crea un sentido de pertenencia en los
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trabajadores por sus centros laborales, favoreciendo enormemente al logro de los objetivos

organizaciones y por consiguiente mayor rentabilidad (Angulo, 2005).

Por en cuanto, El estudio y analisis de la teoria de las organizaciones permitiria a
las empresas, en el sentido de valorar y proteger a sus colaboradores y asi lograr una relacion
de crecimiento entre ambas partes. Las organizaciones estan alineadas a la legislacion laboral
de cada pais, respetando sus normas Yy politicas socioecondémicas, es asi que las
organizaciones denotan formalidad aportando mucho valor a la sociedad a través de las
ventas de productos o servicios u otros tipos de beneficio que brinde bienestar espiritual o
material a las personas, con ello las organizaciones logran cumplir su razon de ser y cumplir

con su mision (Valdés, 2010).

También, Las organizaciones nacieron con el claro objetivo de ser ayuda eficaz al
desarrollo de la sociedad, a través de la produccion de servicios o productos, para ello es
obligatorio que las empresas cuenten con un capital humano que ponga su disposicion su

energia para convertir insumos en bienes o servicios (Chiavenato, 1990).

Esto se aplicara en la tesis porque permitira entender que las organizaciones aportan
bienes y servicios a la sociedad, y como ella puede afectar de manera favorable en el
crecimiento de un pais y en el bienestar de su gente; es la sumatoria de esfuerzos de una
organizacion al momento de producir un servicio o bien, con la finalidad de generar mayor

de cantidad de atributos y sobrepasar las expectativas de sus clientes.

La teoria de la calidad se enfoca en analizar, entender y satisfacer las necesidades
de sus clientes a través de la oferta de bienes o servicios que cumplan con sus expectativas y
en la continua identificacion de oportunidades de mejoras a fin de poder levantar las
observaciones ya sea en las operaciones o en la parte administrativa (Carro y Gonzales, 1993,

como se indica en la figura 1.
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Figura 1: Teoria de la calidad. Fuente: Diaz (2010).

La teoria de la calidad se aplicaré en la investigacion, porque va a permitir identificar en la
empresa los factores que conlleven a encontrar una equidad en la administracion de tareas y
tiempos, teniendo como resultado la paridad en responsabilidades asignados a los
colaboradores. La tendencia en las organizaciones es orientar sus esfuerzos hacia una
metodologia de trabajo que sirve como linea base para analizar cada proceso, y a partir de
ello proponer mejoras en sus actividades realizadas, considerando el ciclo de Deming
(Ajustar, planificar, comprobar y hacer) Shewhart (2010), como se indica en la figura 2.
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Figura 2: Ciclo PDCA. Fuente: Shewhart (2010).

Por otro lado, esta teoria aplica como aporte de poder entender y poner en préactica la

importancia del ciclo PDCA, a fin de crear empresas altamente competitivas.

La calidad estd muy relacionados a sistemas continuos dentro de las organizaciones,
en la actualidad todas las empresas que direccionan sus procesos a estandares de calidad y a
la satisfaccion de sus clientes deben de contar con sistemas iddneos de controles y mejoras

en sus procesos (Escobar, 2013).

Asi esta teoria se aplica en el trabajo de investigacion, porque va a permitir
sistematizar los procesos organizacionales a fin de evitar errores y generar procesos

continuos de produccion y por ende sobrepasar las expectativas de los clientes.

El marketing es una sumatoria de procesos continuos y concatenados que abarca

desde la parte administrativa, social, individual y grupal, con la finalidad de satisfacer las
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necesidades y requerimientos de los clientes al momento de adquirir algun bien o servicio

por un intercambio monetario (Kotler, 2017).

Esta teoria se aplicara en la presente investigacion en el sentido de entender que una
empresa de servicio de alojamiento tiene como principal finalidad satisfacer a sus clientes a

través de un servicio idéneo.

Cuando se da el intercambio comercial de un bien o servicio por alguna prestacion
econodmica, se tiene que considerar las expectativas de comprador y ponerse en una posicion
empatica a fin de poder buscar el bienestar de los clientes a través de la solucion de su
problema, ademas de ello es sumamente importante el contacto con los clientes, vale decir la

atencion personalizada (Camacho, 2008).

La presente teoria aplica a la investigacion en el sentido de cohesionar los dos
criterios de la organizacion con los intereses del cliente. Y asi poder lograr que ellos se
sientan bien atendidos. El marketing considera su razon de ser entendiendo principalmente
las expectativas del cliente y sus necesidades, a partir de ese punto se logra dinamizar la

gestion del marketing de servicio. (McCarthy & Perreault ,2001)

La presente teoria se aplica, tomando en cuenta que el marketing de servicio esta
enfocando principalmente en el desarrollo los productos o servicios entendiendo las
necesidades de los futuros clientes, a través de la empatia entre la empresa y el cliente asi
mismo que la empresa cumpla con todas las expectativas que pueda tener los clientes o
huéspedes y asi ellos puedan promocionar o recomendar para lo sucesivo asi aumentar la
cartera de clientes y crecer como empresa Yy ser competitivo con las deméas empresas y tener

un plus para que los huéspedes estén satisfechos tal como se indica en la figura 3.



24

Necesidades,
deseos y
- demandas
Productos y
Mercados servicios
Intercambio, Valor,
transacciones y satisfaccion
relaciones y calidad

Figura 3: Marketing para turismo. Fuente: KOTLER (2012)

El marketing de servicio es una actividad estructurada y complementaria a la captacion de la
mayor cantidad de clientes, desde la perspectiva que los clientes son la razén de ser de todas
las empresas, es por dicha razén que las empresas tienen que enfocar sus esfuerzos en
sobrepasar las expectativas de sus potenciales clientes, solo asi podran fidelizar a sus clientes
y generar una relacion comercial de confianza y satisfaccion para las dos partes (Kotler,
2012).

Esta teoria se aplica en la investigacion, entendiendo que la relacion comercial se
basa en la confianza entre ambas partes, para ello la empresa debe desarrollar procesos que

cumplan con condiciones y estandares de calidad.

El marketing es la principal herramienta para brindar las estrategias de atencion al
cliente y brindar promociones atencion personalizada, orientacion asi cubrir con la necesidad

de los huéspedes (Fernandez, 2015)

La presente teoria se aplica en el marco de crear condiciones comerciales de caracter
equitativo y de mutuo beneficio donde se vea favorecido la empresay los potenciales clientes.
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La teoria general de sistemas considera conceptos holisticos de como enfrentar cada
situacion en particular dentro de una organizacion, a través de campos de investigacion
aplicables a todos los niveles y procesos organizacionales. Se fundamenta en la interaccion
de procedimientos sistematizados que funciona de manera ordenada y continta permitiendo

una aproximacion a la realidad, a través de su ejecucion (Bertalanffy, 1976).

Se empleard la teoria de sistemas en la investigacion, con el objetivo de ayudar al
debido entendimiento de los sistemas y su repercusion de servicios de calidad. La teoria
general de sistemas se vincula e interrelacionan por los niveles de beneficio y familiaridad,
(Johansen, 2004).

Se aplicaré en la investigacion para poder sistematizar los procesos, a fin de dar

mayor beneficio al cliente.

La TGS desde el perfil de sector turismo, esta enfocado en la forma de como las
organizaciones de servicios turisticos enfocan sus procesos al bienestar de los usuarios de los

distintos alojamientos (Luhman, 1984).

Por lo tanto, esta teoria servira para entender el perfil de los futuros clientes y a
partir de ese punto lograr sistematizar los procesos a fin de cubrir sus necesidades. Es un
método continuo de resolver, aprender y analizar un estado situacional, es a traves de ello
que se inicia una aproximacion a la realidad de la empresa, a fin de establecer y estandarizar

procedimientos enfocados en dar una buena calidad de servicios (Sarabia, 1995).

Su aplicacion en el estudio, tiene una importancia de acercar los procesos a las
expectativas de los clientes y asi lograr satisfacerlos. Es el conocimiento tedrico a disposicion
del proceso de la empresa, permitiendo estructurar sus actividades hacia la satisfaccion de

los usuarios (La Torre, 1996).

Los sistemas agregan valor a las organizaciones de tal forma que orientan sus

procesos hacia una linea metodologica enfocado en la necesidad de los potenciales clientes.

El turismo esta estrechamente vinculado a la razon de ser del turista, por lo tanto, se

puede determinar como el fendbmeno que se da cuando una persona o grupos se movilizan a
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otros sitios distinto al de su origen, promoviendo el comercio en el respectivo lugar (Ibafiez
y Cabrea, 2008).

En el sector turismo que cada vez tiene mayores exigencias y retos es muy
importante poder entender el concepto general del turismo, en ese sentido la teoria aplica en

la valoracion del sector turismo y los servicios que se brindan.

Se puede definir al turismo como un fenémeno de précticas de experiencias vividas
gue tienen una connotacién de satisfaccion y autorrealizacion, ello se puede dar de manera

individual o grupal en distintos espacios geograficos de determinados paises (Baca, 2004).

Queda claro que el turismo tiene que buscar la felicidad de los turistas a través de la

realizacion de alguna practica

Desde inicios del siglo XX, el sector turismo ha venido evolucionando y se empezé
a expandir a todos los paises del mundo, desde entonces los grandes empresarios del sector
entendieron la gran influencia que tiene el turismo en la economia de los paises, es asi que

decidieron fortalecer y dinamizar dicho sector (Espejo, 2007).

En cualquier parte del mundo existe el turismo, y esto favorece al crecimiento de
los paises, es por dicha razén que es muy importante aplicar los estandares internacionales

del turismo.

Es el contacto directo con el cliente, es el primer acercamiento que existe entre el
cliente y la empresa, y es en ese preciso momento que se demuestra el interés que tiene la
organizacion por satisfacer las necesidades de sus potenciales usuarios, a partir de ese
momento se espera logar influir de manera positiva en el estado de animo de los usuarios
(Vignolo, 2004).

A través de la aplicacion de comportamiento de los turistas se puede tomar acciones

concretas con la finalidad de cubrir sus expectativas de servicio.

Cuando abarcamos en tema de turismo, necesariamente se tiene que expresar
honestidad y transparencia al momento de transportarlos a su lugar de destino, cuando se
sirve los alimentos, cuando se dan las bebidas, y al momento de costear el servicio ofrecido
(De Palacio, 2012).
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Esta teoria se aplica en la investigacion para entender que el turista se merece un
trato justo y equitativo en todo momento, considerando que es la razén de ser del sector

turismo. Asi mismo se pueda generar la confianza entre ambas partes.

El presente trabajo de investigacion es desarrollado bajo un método holistico, de
caracter permanente, en el cual se empleara para la parte cuantitativa y cualitativa la técnica
de la encuesta cuyo instrumento para el enfoque cuantitativo es un cuestionario y para el
enfoque cualitativo es una entrevista que permitiran evaluar la realidad del alojamiento y
recaudaremos informacion veraz y real mediante el cuestionario basado en el modelo
SERVQUAL. Dicho modelo permitira la determinacion del nivel de calidad de servicio a los
huéspedes del alojamiento, con la finalidad de evaluar las categorias de elementos tangible,

confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

El analisis del estudio permitird mejorar la calidad de atencion al cliente del
alojamiento el valle ubicado en el departamento de Apurimac, Provincia de Andahuaylas. A
través de la metodologa de caracter mixto, logrando como resultados una propuesta que se

aproxime a la realidad situacional de la organizacion.

La presente investigacion abarca y considera un estudio integrador, dado que se considera la
recoleccion de datos, analisis, exploracion y comparacion de los resultados obtenidos, a
través de ello se construira una linea base de informacion que se acerque a la realidad de la

empresa de alojamiento.

Actualmente el sector turismo viene experimentando un crecimiento sustancial a
nivel global, en ese sentido muchas de las empresas ofertantes de servicios turisticos no estan
preparados para dicho crecimiento, por tal razén muchas veces incumplen con los servicios
ofrecidos dentro de un paquete, haciendo vulnerable la imagen de la region y afectando en
general el performance de servicio turistico (Bocon, 2013)

Su nivel de aplicacion para la presente investigacion, se determina en el sentido de
poner en relevancia que el mal servicio en los paquetes turisticos no solo afecta a la empresa

ofertante, sino también a la regidn en general vulnerando el crecimiento econémico.

La calidad total en el sector turismo, es la apuesta mas idénea para conseguir la

competitividad dentro de un determinado lugar, vale decir que las empresas turisticas estan
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en la obligacion de responder a las expectativas de sus clientes sobrepasando la atencion en
sus necesidades, deseos y caprichos. Logrando el méximo disfrute de los turistas al momento
de la ejecucidn del servicio, esto conlleva a posicionar a la empresa en un entorno de calidad

total (Organizacion Mundial del Turismo, 2016).

El concepto se aplica a la presente investigacion en el contexto de brindar una
orientacion de entender a la calidad total en el servicio turistico, teniendo como centro de
accion a los clientes, solo asi podran direccionar sus procesos hacia la satisfaccion de sus

clientes.

El entorno del sector turistico actualmente se caracteriza por estar inmerso en un
mercado cada vez mas competitivo, en ese sentido los emisores de paquetes turisticos tienen
que realizar un esfuerzo mayor a fin de ofrecer productos y servicios con mayor nivel de
calidad, ademas también es importante mencionar que la atencion del cliente también es
fundamental para mejorar las capacidades cualitativas del servicio, en la actualidad es una
exigencia que todas las empresas la tienen que cumplir a rigor y con mucha vocacion (De
La Torre 2012).

De acuerdo a De La Torre, un sistema de calidad en el sector turismo, se aplicacomo
parte del paquete integral y ordenado de la gestion de la calidad, en ese sentido la presente
teoria sobrelleva a una adecuada y eficiente gestion de la calidad en la emision de paquetes

turisticos.

La calidad en el servicio turistico conlleva a una sumatoria de esfuerzos ordenados
y concatenados, es asi que es parte primordial que la alta gerencia se siente comprometido
con las politicas de calidad y adopte una actitud de servicios orientados a cumplir las

expectativas de los clientes agregando mucho valor en el entorno turistico (Santurién, 2016).

La aplicacion de un concepto de calidad en el sector turistico, tiene como razon de
ser, promover el desarrollo turistico, a través de un eficiente y moderno servicio logrando

una cultura de excelencia de calidad en el sector turistico.

La calidad en el servicio turistico est basada en un conjunto de herramientas de
soporte, que tiene por finalidad promover una cultura de calidad a través de la participacion
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de todos los actores involucrados (estado, empresas, trabajadores, proveedores, clientes, etc.)

solo asi se lograré la mejora continua en la calidad de servicio (Ejido Asesores, 2012).

La presente teoria se aplica en la investigacion, para entender que, para llegar a
estandares globales de calidad total, todos los actores que participan en la cadena de valor se

deberian de comprometer con la filosofia de calidad.

La escala HotelQual es un mecanismo de medicién que fue elaborado para
cuantificar la calidad percibida por los clientes del servicio de alojamiento, esta herramienta
permite medir de manera méas acertada e idonea los impactos de la prestacion de servicio
exclusivamente en empresas de alojamientos, tiene como linea base el modelo SEVQUAL,

adaptado al sector hotelero (Arribas, 2014).

La correcta realizacion de una encuesta de servicio de alojamiento, permite poder
analizar de manera concreta y clara la realidad de una determinada situacion, en ese sentido

la presente subcategoria agregaria mucho valor al trabajo de investigacion.

La escala HotelQual es un instrumento de validez que considera tres dimensiones
que estan estrechamente interrelacionados (evaluacién de personal, evaluacién de la
instalacion y finalmente la evaluacion del funcionamiento y organizacion), de tal manera que
permite evaluar de manera acertada las expectativas de los clientes que usan el servicio de

alojamiento (Sierra, 2015).

Este concepto aplica a la presente investigacion en el marco de entender que cada
rubro de negocio tiene sus propias caracteristicas y en ese sentido la presente escala permitira

tener un panorama real de la situacion de la empresa en estudio.

Es una de las herramientas mas cercana a la realidad del sector turistico
especificamente del rubro alojamiento, permitiendo medir de manera exacta la satisfaccion
de los clientes, a través del cuestionario orientado a temas de calidad, es por dicha raz6n que
esta herramienta se encuentra alineada a los criterios y particularidades del rubro hospedaje

(Gutiérrez y Ramirez, 2016).

La presente sub categoria aplicara en el sentido de alinear los criterios de medicién
de satisfaccion de cliente a la realidad situacional del sector de alojamiento en la industria

del turismo.
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La fiabilidad es la sumatoria de las medidas de un proceso a fin de medir su precision
y su nivel de ejecucion en determinadas actividades, en sal sentido se tiene que emplear
diversos disefios de recepcion de datos que reflejan distintas repeticiones del proceso (Prieto
y Delgado, 1993).

La subcategoria de fiabilidad, se aplicara a la presente investigacion en el sentido
de optimizar un sistema de medicion con relacion a la calidad de servicio. El significado de
fiabilidad es una forma de expresion o de dar cuenta de la cantidad de errores, tanto a nivel
aleatorio y sistematico, propio de cualquier sistema de medicion, por lo tanto, la confiabilidad
0 precision es la secuencia de repeticiones con el mismo valor, en tal sentido se entiende que

la confiablidad es una actividad pata determinar el nivel de error. (Soto, 2013).

El factor de fiabilidad aplicara en el sentido de entender los niveles de margen de

error de repeticion de un proceso de atencion en el servicio de alojamiento.

En la relacion comercial entre cliente y empresa, se tiene que aplicar el término de
fiabilismo que, en un sentido estricto de la palabra, se entiende por juicio o conocimiento de

un determinado proceso y su margen de error en el cual esta inmerso (Artigas, 2011)

La presente categoria aplicara en la presente investigacion, en el marco de orientar

los procesos hacia herramientas técnicas de medicion.

Es la transformacion en el mecanismo de alguna actividad, proceso, etc. Dicho
cambio es viable y accesible a las organizaciones que se encuentran en vias de desarrollo,

estd orientado a cerrar brechas identificadas como oportunidades de mejora (Kabboul, 1994).

Aplicara en la investigacion, en el sentido de adaptar la situacion actual de la

organizacion hacia estandares globales.

Se entiende como el concepto de mejoramiento continuo y estructurado, en tal
sentido la alta gerencia tiene que asumir ese rol de gestor y lider en la transformacién de la

empresa hacia la mejora continua (Diaz, 1998).

Lo sefialado aplicara en la investigacion, conforme se vaya desarrollando el lineamiento de

medicién de la herramienta.
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El mejoramiento de la calidad es una actividad continua que detalla con niveles
reales, la esencia de la calidad y manifiesta la realidad situacional de la empresa, en ese
sentido las organizaciones pueden tomar planes de accion para el logro de sus objetivos

organizacionales y la consecucion de un perfil mas competente (Deming, 1996).

La presente categoria aplica a la investigacion mediante una metodologia técnica de

mejora en los procesos.

Tener contentos a los clientes es la clave de éxito en todas las empresas, solo asi se
puede logar fidelizar a los clientes, el no saber tomar acciones y cumplir con los
requerimientos de los clientes puede afectar en la rentabilidad del negocio, por otro lado,
cuando la capacidad de respuesta al cliente es la prioridad de la organizacién se encontrara

mejores oportunidades de acercamiento hacia el cliente (Serno, 2017).

La presente subcategoria se aplicara en el extremo de sobrepasar las expectativas
del cliente a través de una rapida capacidad de respuesta. En términos amplios la capacidad
de respuesta es dar solucion frente a un requerimiento, demanda, necesidad, etc. Una
respuesta de calidad y acercada a la necesidad del cliente, dentro de un margen facil y de un

trato justo y equitativo (Giménez, 2014).

Aplicara en la investigacion al momento de identificar que la capacidad de respuesta
es sumamente importante en las empresas a fin de poder fidelizar a sus clientes. Es la
predisposicion de ayudar a los clientes en determinadas situaciones, es el acto de proveer
soluciones de acuerdo a la necesidad y realidad de cada cliente, dicha solucion se da en un

contexto de respeto y buena fe comercial (SERVIR, 2011).

La capacidad de respuesta aplicaria en contexto de establecer condiciones idoneas

y justas en la relacion comercial.

Se aplicd en la investigacion, con el objetivo de estudiar la situacion actual de la
calidad de servicio del alojamiento El Valle, ubicado en el departamento de Apurimac,
Provincia de Andahuaylas. Con el propésito de encontrar proporciones para mejorar el

problema de calidad en el alojamiento en estudio.
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En la justificacion metodoldgica, la investigacion de estudio holistico mixto,
promovera una estrategia de propuesta viable, amigable, fiable y sostenible en el tiempo en
el alojamiento el valle ubicado en el departamento de Apurimac, Provincia de Andahuaylas.
Para mayor analisis se realizd la entrevista a tres especialistas en administracion de hoteles

asimismo se realizo la encuesta a los huespedes del hospedaje como muestra a treinta.

El estudio de la investigacion es de tipo proyectiva, pues aportd en la confeccion de
una propuesta, logrando un proyecto de procedimiento ante un determinado problema, que
se encuentra inmerso en un sector de la sociedad, o de alguna empresa, en un area de trabajo
0 en un ambiente en particular, es por tal razon que es sumamente importante realizar un
juicio alineado al contexto del problema (Hurtado, p. 325).

El estudio es de nivel comprensivo, porque aborda un medio de interpretacion de
las teorias con el propésito o mision de entender cada una de ellas, teniendo como base la
correlacién de las teorias, con el propésito de encaminar el sentido de las experiencias de
vida, (Luna, 2004).

El método descriptivo tiene como finalidad equilibrar contextos, operaciones o
eventos, en ese sentido el método no tiene por finalidad validar criterios, ni respaldar
sustentos, de igual manera acontece con la hipdtesis. En el método descriptivo es bastante
recurrente examinar los fundamentos coleccionados que se obtienen como resultado de la
aplicacioén de las encuestas, con el propésito de determinar niveles de particularidades de una

situacién (Tamayo, 2013).

El sintagma es la sumatoria del entendimiento holistico y de los métodos
epistémicos, considerando una l6gica como punto de encuentro, en base a varias definiciones,
tiene como finalidad integrar todos los conocimientos que pueden ser distante y dispersos en
un entorno cambiante, a fin de buscar una metodologia para obtener conocimiento y rescatar
algunos beneficios y técnicas para busqueda de informacion. Tienen como misién recopilar
los eventos trascendentales y unir la experiencia del investigador con varias disciplinas
(Weil,1997).
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En la justificacion practica se sostiene que actualmente el sector turistico esta
evolucionado en la forma de atencion a sus huéspedes, en gran medida cada vez fomentan
mayores estandares de calidad en la satisfaccion de sus clientes, en este sentido la presente
investigacion sobre la mejora de calidad de servicio en atencion al cliente del alojamiento del
Valle. El resultado de este proyecto servira como modelo para mejorar el servicio a otros
establecimientos hoteleros de la zona y luego sera macro y sera un precedente para otros
hospedajes del entorno, la propuesta de mejora optimizara algunos recursos de tiempo y
otros; asimismo sera benéfico para los duefios porque el hospedaje como empresa mejorara
y crecera econémicamente y asi generard mas puestos de trabajo y las aspiraciones de los

trabajadores a ser emprendedores para el éxito.

En cuanto a la formulacion del problema principal se planted: ;Cémo mejorar el
nivel de calidad en la atencion del cliente en el alojamiento turistico del Valle de Apurimac,
2018?

Por otro lado, el objetivo general se planted: Proponer la implementacién del
manual de Buenas Préacticas para mejorar el nivel de calidad en atencion al cliente del
alojamiento turistico del Valle Apurimac Andahuaylas: a) Diagnosticar los problemas de
calidad de servicios del hostal del valle, b) disefiar un modelo para mejorar la calidad de

servicio y satisfaccion del cliente, c) validar el instrumento cuantitativo y cualitativo



Il. METODO

2.1 Enfoque y tipo
En la investigacion se aplicd la metodologia holistica el cual es de tipo proyectiva y de disefio

no experimental, de sintagma holistico y de enfoque mixto. Para recoleccion de informacion
se utilizé los instrumentos de encuesta y entrevista. La encuesta se realizo a 30 colaboradores
huéspedes de alojamiento del valle y la entrevista se realizé a tres especialistas en
administracion de alojamientos, entre ellos al gerente y duefio del alojamiento; la
investigacion se realizo bajo un enfoque mixto, porque considera varios puntos de vista como

el enfoque cualitativo y cuantitativo. (Hernandez y Collado 2006)

La atencion del cliente consintio en estudiar las caracteristicas de los mismos en
base al enfoque mixto, el mismo que permitio sacar deducciones importantes para llegar a

conclusiones asertivas de la investigacion

2.2 Poblacion muestra y unidades informantes
La poblacion es la cuantificacion de resultados de individuos u objetos que se necesita

investigar o analizar en un contexto de estudio cientifico (L6pez, 2004).

En este estudio cientifico la poblacion cuantitativa estuvo constituido por todos los

clientes de una empresa de alojamiento.

La poblacion basicamente esta construida por elementos que podrian ser: unidades,
individuos, registros de atenciones, registros de quejas, satisfaccion del cliente, entre otros
(Lopez, 2004).

En esta investigacion de poblacién cualitativa fue constituido por el gerente de
administracion, el jefe de compras y el administrador, de una empresa de alojamientos.
Cantidad de personas que representan una parte del total en un proceso de investigacion. (RR.
HH,2010)

En esta investigacion se tom6 como muestra a los huéspedes del hospedaje en una
cantidad de treinta colaboradores.
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Son los individuos vinculados con el estudio de investigacion, a su vez estos individuos
tienen una extensa comprension del tema de investigacion ya que son expertos en como

realizar cada actividad de sus funciones (Rodriguez, 1996).

En el presente estudio, los informantes fueron los colaboradores vinculados a la
atencion de los clientes de la empresa de alojamiento, porque ellos saben muy bien la

problematica que tienen dia a dia, al momento de realizar sus funciones.

El conocimiento de cada integrante vinculado al negocio, construye un perfil, en tal

sentido construye una linea de informacion (Rodriguez, 1996).

En la presente investigacion se recopild datos de fuentes de mando gerencial y
administrativas, con la finalidad de tener un mejor alcance sobre la problematica de la
empresa de alojamiento, para tal fin los informantes estuvieron constituidos por: el gerente
general del alojamiento el Sr. Rony Ivan Peceros Leguia el mismo que nos brindd la
informacion real y actual del establecimiento sobre el nivel de calidad y satisfacion de los
clientes o huéspedes y dos especialistas en administracion de alojamientos con mucha
experiencia de afios laborando en el rubro.

La metodologia que se empleo fue mediante un cuestionario que estuvo conformado
por siete preguntas de elaboracion propia, afin de entrevistar y obtener informacion sobre la
calidad de servicio, el tiempo que se estimé para cada entrevista fue de 15 a 18 minutos, la
misma que se materializ6 en las instalaciones del alojamiento El Valle, ubicado en el
departamento de Andahuaylas. La razdn de ser del instrumento fue analizar el estado actual

en el que se encuentra la empresa, con relacion al tema de calidad de servicio
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2.3 Categorias, sub categorias aprioristicas y emergentes

Calidad de Servicio en el sector Turismo

Tabla 1: Matriz de la categoria

Sub Categoria Indicadores

Escala HotelQual Satisfaccion del cliente
Rentabilidad

Fiabilidad Limpieza e Higiene
Organizacidn del trabajo

Mejora Continua Incidentes
Productividad

Capacidad de Respuesta Tiempo de espera

Retorno del cliente
Tangibilidad Infraestructura

Mantenimiento

Fuente: Elaboracién propia

2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
La técnica de recoleccion de datos es el proceso operativo del estudio de investigacion, la

misma que se ejecuta mediante un conjunto de métodos, con la finalidad de alcanzar

deducciones para ser estudiados (Tamayo, 2003).

Para el estudio de investigacion se empled la técnica de la encuesta HotelQual, con
la finalidad de recopilar resultados y explorar los datos obtenidos de los clientes de una

empresa de alojamiento.

Se determina que puede ser utilizado por el investigador, a fin de edificar uno o
varios procesos de recopilacion de datos, que se puede determinar a través de las entrevistas
(Tamayo, 2003).



37

Para la investigacion se empleo la entrevista al gerente de administracion, jefe de
logistica y administrador del hospedaje, teniendo como resultado informacion extensa por

parte de todos los entrevistados.

Los instrumentos son un mecanismo que posee todo investigador para acercarse al
origen del problema, a fin de poder compendiar datos selectos en el contexto de la

informacion (Sabino, 2010).

El instrumento utilizado fue un cuestionario, con la finalidad de comprender el
estado actual de la empresa de alojamiento ubicado en el departamento de Andahuaylas, en

el sentido de analizar el servicio de calidad de la empresa investigada.

2.5 Proceso de recoleccion de datos
El instrumento se puede encaminar a través de una entrevista presencial o por video llamada,

con la finalidad de buscar un punto de interrelacion, con el proposito de obtener informacion

para la investigacion cientifica (Sabino, 1992).

En la entrevista se aplic un guion con la finalidad de interactuar con el gerente de

administracion, jefe de logistica y el administrador del hospedaje.

Tabla 2: Validez del instrumento

Nombre del experto Cargo/Ocupacion Grado Criterio de evaluacién
Jorge Céceres Trigoso Ingeniero Magister Aplicable
Rafael Ramos Caceres Ingeniero Magister Aplicable

Luis Romero Echevarria Ingeniero Magister Aplicable

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 3: Confiablidad del instrumento

Alfa de Cronbach Nro. de items

0.978 25
Fuente: Elaboracion propia.

Piloto= 25 sujetos
La tabla identifica que el instrumento determino el nivel de confiabilidad, tal como lo indica
la prueba alfa de Cronbach (0.978)

2.6 Método de analisis de datos

En un estudio cientifico es fundamental enmarcar la forma con las que se va a afrontar la
recoleccion de datos, teniendo varios tipos y formas de abordar la informacion, que pueden

ser cuantitativas, cualitativas o mixtas (Carbajal, 2012).

Para el presente estudio de investigacion se empled informantes de tipo cuantitativo
y cualitativo, que posteriormente fueron procesados en el programa Atlas ti 8, para luego

realizar la triangulacion respectiva.

Es el procedimiento de transformar un conjunto de datos, con el objetivo de determinar una
equidad en la forma de razonar o un analisis con sentido de la l6gica en base a la

interpretacion de los resultados de los datos (Aliaga, 2009).

El andlisis de datos fue determinante en la evaluacién y definicién de la entrevista a
los 03 expertos en el tema de servicio de calidad en alojamientos, la entrevista
aproximadamente duro entre 15 y 18 minutos, que se realiz6 en la misma fecha en diferentes
horarios, dicha entrevista se materializo en las instalaciones del alojamiento de la empresa
investigada, posteriormente fueron analizados en el programa Atlas ti 8. En tal sentido se

logré juntar informacion muy importante para la presente investigacion.
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Desde otro punto de vista, es el estudio de datos para su posterior comparacion con
relacion a la arista de una determinada situacion o incidencia que haya ocurrido (Aliaga,
2009).

El analisis de datos fue determinante en la evaluacion, definicion y conclusion de
las encuestas a los 25 huéspedes del alojamiento el Valle los mismos que nos dieron su
opinion y el grado de satisfaccion y comodidad que tuvieron durante la estadia , los resultados
de las encuestas estuvieron centradas en escala Likert. Para tal fin se desarrollé 28 preguntas
asociadas al tema de calidad de servicio, considerando cada uno de las 05 subcategoria y sus
respectivos indicadores, para tal fin fue muy importante determinar frecuencias y porcentajes,

los mismos que fueron procesados en el programa de Atlas ti 8.

El estudio de perfil mixto se puede entender como la generacion de unas a mas

estrategias de tipo ordenado o métodos determinados (Maxdra, 2013).

En la investigacion se empled instrumentos, en el sentido de construir las encuestas
para los 25 huéspedes del alojamiento El Valle y de la entrevista para los 03 trabajadores
conocedores de la calidad que actualmente oferta la empresa, con el propésito de calcular el
grado de satisfaccion de los huéspedes del alojamiento. Los resultados obtenidos fueron
procesados por el programa Atlas ti 8, los mismos que posteriormente fueron triangulados

para enriquecer a la investigacion cientifica.



1. RESULTADOS

3.1 Descripcion de resultados cuantitavos

Segun los resultados del analisis de las preguntas. Se pudo obtener como deduccion que los
huéspedes de la empresa de alojamiento el Valle, ubicado en el departamento de Andahuaylas
tienen una percepcién sobre la calidad que brinda la organizacion, en ese sentido se logrd
determinar que las 05 sub categorias considerados en el presente trabajo de investigacion se

amolda a la idea que tienen los huéspedes sobre la calidad de servicio, creando una

oportunidad de mejora en la satisfaccion de los huéspedes.

Tabla 4: Frecuencias y porcentajes de la sub categoria HotelQual

; Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
Items
f % f % f % f % f %

1.- ¢ Tuvo problemas
con el equipamiento
de la habitacién del
hospedaje (tv, 15 50.00% 11 36.67% 3 10.00% 1 3.33% 0 0.00%
control, ventilacién,
agua caliente,
alumbrado)?
2.-iexistio
COMUNICACION Previa =2 53 3304 20 66.67% 2 6.67% 1 3.33% 0 0.00%
antes de su llegada al
hospedaje ?
3.- ¢Durante su
estadia tuvo la
confianza  de  Ser ., 45 o700 13 4333% 3 10.00%  0.00% O 0.00%
asistido en su
requerimiento las 24
horas?
4.- ;Obtuvo algin
servicio adicional o+ o0 a0 o 300006 10 33.33% 3 10.00% 0 0.00%
antes y durante su
estadia?
5.- ¢Obtuvo buen
SEIVICio de 1o 4000% 11 36.67% 6 2000% 1 333% O 0.00%

comunicacion como
wifi y telefonia?
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20.00% 66.67%
. (]
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%
10.00%
0.00%
1.-éTuvo 2.-éexistio 3.-¢Durante su 4.-éObtuvo algin  5.-¢Obtuvo buen
problemas con el comunicacién estadia tuvo la servicio adicional servicio de
equipamiento de  previa antes desu  confianza de ser  antesy durante su comunicacion
la habitacidn del llegada al asistido en su estadia? como wifi y
hospedaje (tv, hospedaje ? requerimiento las telefonia?
control, 24 horas?
ventilacion, agua
caliente,

alumbrado)?

B Nunca ™ CasiNunca ™A veces Casi siempre W Siempre

Figura 4: Frecuencias y porcentajes de la sub categoria HotelQual.

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 4 y figura 6 se visualiza que la linea predominante es la respuesta casi hunca en
las preguntas 02, 03 y 05. Mientras que en una segunda instancia predomina la respuesta
nunca en la pregunta 01, 03 y 05. Este analisis indica que la subcategoria de HotelQual,
representa algunas oportunidades de mejora y que actualmente el servicio que brinda el
alojamiento se encuentra en un estado aceptable por parte de los huéspedes, teniendo un
entorno que promueve el descanso en un ambiente agradable, ademas de favorecer la

fidelizacion de los huéspedes por la zona de confort que brinda la empresa de alojamiento.



Tabla 5: Frecuencias y porcentajes de la sub categoria Fiabilidad.

items

Nunca
f %

Casi nunca

f

%

f

A veces
%

Casi siempre
f %

f

Siempre
%

6.- ¢Durante su
estadia el personal
de limpieza dejo
sus pertenencias
ordenado
correctamente?

7.- ¢El mobiliario
del hospedaje le
da el confort
suficiente?

8.- ¢Durante su
estadia se
mantuvo  limpio
los diferentes
ambientes del
hospedaje?

9.- ¢(En el area de
recepcion
encontr6 a la
venta productos
de su agrado a su
requerimiento?

10.- ¢El ambiente
del hospedaje le
ofrece
tranquilidad,
descanso y
comodidad?

40.00%

826.67%

56.67%

N -

9 30.00%

; 50.00%

10

12

16

11

33.33%

40.00%

26.67%

53.33%

36.67%

10

12

16

11

20.00%

30.00%

10.00%

13.33%

13.33%

2 6.67%

1 3.33%

2 6.67%

1 3.33%

0 0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%
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0,
60.00% 33.33% 56.67% 53.33%
. ()

50.00%
40.00%

50.00%

40.00% 26.67% 30.00
30.00%
20.00%
10.00% 3.33%
0.00%
6.-éDurante su  7.-¢éEl mobiliario 8.-éDurante su 9.-éEn el drea de 10.-¢El ambiente
estadia el del hospedaje le estadia se recepcion del hospedaje le
personal de da el confort  mantuvo limpio  encontréala ofrece
limpieza dejo suficiente? los diferentes  venta productos tranquilidad,
sus pertenencias ambientesdel  desuagrado a descansoy
ordenado hospedaje? su comodidad?
correctamente? requerimiento?

B Nunca M CasiNunca M A veces Casi siempre M Siempre

Figura 5: Frecuencias y porcentajes de la sub categoria Fiabilidad.

Fuente: Elaboracién propia.

En latabla 5y figura 7 se visualiza que la linea predominante del valor nunca se presenta en
las preguntas 06, 08 y 10. En una segunda etapa predomina la escala casi nunca en la pregunta
07 y 09. Esta informacion determina que la subcategoria de fiabilidad acarrea escenarios poco
favorables para la estadia de los huéspedes y se encuentra por debajo de los estandares
esperados, dicha informacion sirve para diagnosticar que el entorno fisico del hospedaje
carece de bienestar y comodidad para los usuarios, esto podria impactar de manera directa en
la disminucion de posibles clientes y el retorno de los mismos. Por tal razon se cuantifica
como resultados generales que los huéspedes perciben que la empresa de servicio de
alojamiento no cuenta con los equipos suficientes para realizar las limpiezas de las
habitaciones y que lo empleados no tiene un estandar en el uniforme, ademas también es
importante precisar que estos criterios afectan de manera directa en la calidad de servicio que
brinda la empresa.



Tabla 6: Frecuencias y porcentajes de la sub mejora continua
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it Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
ems f % f % f % f % f %
11.-;Los trabajadores
tienen una  actitud

. 50.00 36.67 0.00 0.0

0,
comple}mente _ para 15 % 11 % 3 10.00% O % 0 0%
cualquier requerimiento
del cliente?
12.-¢Los trabajadores le
ayudaron a adquirir
servicios externos como 10 33.33 12 40.00 6 20.00% 2 6.67 0 0.0
) % % % 0%

comida tours teatro u
otros ?
13.- ¢En su estadia el
personal de servicio fue 23.33 53.33 0 6.67 0.0
eficiente en su ! % 16 % 5 1667% 2 % 0 0%
requerimiento?
14.- ¢le  parecio el
personal de servicio 33.33 2333 1 0 3.33 0.0
amable y carismatico 10 % ! % 2 4000% 1 % 0 0%
durante su estadia?
15.- ¢el personal del

) . 23.33 50.00 6.67 0.0

0,

hospedaje le absolvieron 7 % 15 % 7 2333% 2 % 0 0%

sus preguntas y dudas?
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53.33% 50.00%

60.00% 50.00%

50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%
0.00%
11.-¢élos 12.-élos 13.-¢éEnsu 14.-¢le parecié 15.-éel personal
trabajadores trabajadores le estadia el el personal de del hospedaje
tienen una ayudaron a personal de  servicio amable le absolvieron
actitud adquirir servicio fue y carismatico sus preguntasy
complaciente servicios eficiente en su durante su dudas?
para cualquier externos como requerimiento? estadia?

requerimiento  comida tours
del cliente?  teatro u otros ?

B Nunca M CasiNunca M Aveces Casi siempre M Siempre

Figura 6: Frecuencias y porcentajes de la sub categoria mejora continua

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 6 y figura 8 se observa que la tendencia del valor nunca se presenta en las
preguntas 11 y 12. En una segunda instancia predomina la escala casi nunca en las
preguntas1?2, 13 y 15. Estos datos sirven como insumos para determinar que el modelo de
comunicacion que existe entre los trabajadores y los huéspedes no son lo idéneos porque no
permite un acercamiento a los usuarios y por consecuencia los clientes no perciben que existe
un trato personalizado, esto representa parte de la mejora continua, en ese sentido la empresa
deberia evitar los problemas de comunicacion para con sus clientes, en consecuencia, asi
mismo se observa que la informacion que brinda el alojamiento no es del todo claro y que

podria acarrear futuros problemas con sus huéspedes.



Tabla 7: Frecuencias y porcentajes de la sub categoria capacidad de respuesta.

items

Nunca

f

%

Casi nunca

f

A veces

%

f

Casi siempre

%

f

%

Siempre

f

16.- ¢Percibe Ud. ¢éSi
los trabajadores se
encuentran
correctamente
capacitados en la
atencién?

17.-éPercibe si el
personal de servicio
del hospedaje son
sumamente amables?

18.- ¢durante su
estadia el personal
estuvo debidamente
uniformadoy
equipado?

19.- ¢ Los trabajadores
se esmeraron en
atenderlo
rapidamente en su
requerimiento?

20.- ¢Percibe si el
hospedaje ha tenido
alto flujo de turistas?

12

30.00%

36.67%

16.67%

40.00%

33.33%

18

13

14

17

10

43.33%

30.00%

50.00%

26.67%

40.00%

12

23.33%

26.67%

26.67%

30.00%

23.33%

3.33%

6.67%

6.67%

3.33%

3.33%

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

3.33%
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43.33%

50.00%
45.00%
40.00%
35.00%
30.00%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00%

5.00%

0.00%
16.-é Percibe Ud. ¢Si
los trabajadores se
encuentran
correctamente
capacitadosen la
atencién?

36.67%

26.67%

17.-éPercibe si el

del hospedaje son
sumamente
amables?

B Nunca M CasiNunca ™A veces

16.67%

50.00%

26.67%

18.-édurante su
personal de servicio estadia el personal

estuvo
debidamente
uniformado y
equipado?

40.00%

19.-éLos
trabajadores se
esmeraron en
atenderlo
rapidamente en su
requerimiento?

Casi siempre M Siempre

Figura 7: Frecuencias y porcentajes de la sub categoria capacidad de respuesta.

Fuente: Elaboracién propia.

47

En la tabla 7 y figura 9 se observa la supremacia del valor casi nunca en las preguntas 16 y

18. En una segunda instancia predomina la escala nunca en la pregunta 17 y 19. Estos datos

reflejan la realidad situacional de la empresa de alojamiento, con relacién al servicio que

brinda a sus huéspedes. Dicha informacidn permite decir del diagnostico realizado, que los

trabajadores no demuestran atencion al momento de atender a los clientes. De igual manera

se cuantifica que el nivel de profesionalismo no cumple con las expectativas de los

huéspedes, asi mismo, ocurre con la vestimenta, pues no mantiene un codigo de vestimenta

estandarizado, claramente estos criterios denotan deficiencia por parte de la empresa y la

posible pérdida de clientes, por un mal procedimiento y protocolo de atencion.



Tabla 8: Frecuencias y porcentajes de la sub categoria de tangibilidad.
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items

Nunca

%

Casi

nunca

f

%

A
veces

f

Casi
siempre

%

Siempre

%

f

%

21.- ¢El personal
de servicio le
atendio
oportunamente en
el requerimiento
adicional de
enseres de camay
bafo?

22.- (Percibe si el
personal podria
asistirlo ante
cualquier
eventualidad fuera
del hospedaje?

23.- ¢El personal
del hospedaje
atiende
rapidamente al
llamado del
cliente?

24.- ;Percibe si el
hospedaje cuenta
con el personal
suficiente para
atenderlo
adecuadamente a
sus clientes?

25.- ¢El personal
del hospedaje
brinda informacion
oportuna 'y
confiable ante
cualquier solicitud
requerida?

26.67%

23.33%

30.00%

30.00%

23.33%

18

13

14

17

10

60.00%

43.33%

46.67%

56.67%

33.33%

12

13.33%

26.67%

20.00%

13.33%

40.00%

0.00%

6.67%

3.33%

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

3.33%




60.00%

60.00% 56.67%

50.00%

40.00% . 30.00%

30.00%

20.00% 13.33%

10.00%
0.00%
0.00%
20.-¢Percibe siel 21.-iEl personal 22.-éiPercibesiel 23.-éEl personal 24.-¢Percibe siel
hospedaje a de serviciole  personal podria  del hospedaje hospedaje
tenido alto flujo atendié asistirlo ante atiende cuenta con el
de turistas? oportunamente cualquier rapidamente al personal
en el eventualidad llamado del suficiente para
requerimiento fuera del cliente? atenderlo
adicional de hospedaje? adecuadamente
enseres de cama a sus clientes?

ENunca M Gppiafgrca M A veces Casi Siempre M Siempre

Figura 8: Frecuencias y porcentajes de la sub categoria tangibilidad.

Fuente: Elaboracion propia.
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En la tabla 8 y figura 10 se visualiza la primacia de la escala casi nunca en las preguntas 20,

21, 22, 23 y 25. En una segunda instancia se observa la escala nunca predomina en la

pregunta 20 y 21. Estos datos sirven como insumos para diagnosticar que las condiciones

fisicas, ergonémicas, de confort, comunicacion y trato con los clientes no son los idoneos y

se encuentran distantes de las percepcion de cada uno de los clientes, ademas la empresa no

cuenta con la cantidad suficiente de personal y el profesionalismo esperado para poder

brindar una excelente atencion, en lineas generales la empresa denota un deficiente nivel de

calidad en todos sus procesos.
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Tabla 9: Pareto de la categoria Calidad de servicio en el sector turistico, de una empresa de
alojamiento el Valle, ubicado en el departamento de Apurimac, Provincia de Andahuaylas.

Items Problema Sumatoria  20%
3.-¢Durante su estadia tuvo la confianza de

ser asistido en su requerimiento las 24 30 20% 4%
horas?

10.-¢El ambiente del hospedaje le ofrece 0 0
tranquilidad, descanso y comodidad? 30 20% 4%
21.-¢El personal de servicio le atendio

oportunamente en el requerimiento 30 20% 4%
adicional de enseres de cama y bafio?

24.-; Percibe si el hospedaje cuenta con el

personal suficiente para atenderlo 30 20% 4%
adecuadamente a sus clientes?

1.-¢ Tuvo problemas con el equipamiento de

la habitacion del hospedaje (tv, control, 29 20% 4%
ventilacién, agua caliente, alumbrado)?

2.-¢existio comunicacion previa antes de su 29 20% 4%
llegada al hospedaje ?

5.-(;Obtgv_o buen sefvmlo de comunicacion 29 20% 4%
como wifi y telefonia?

7.-¢El mob.lll.arlo del hospedaje le da el 29 20% 4%
confort suficiente?

9.-¢En el area de recepcion encontro a la

venta productos de su agrado a su 29 20% 4%
requerimiento?

11.-¢Los trabajadores tienen una actitud

complaciente para cualquier requerimiento 29 20% 4%

del cliente?

Fuente: Elaboracion propia.
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Segun la tabla 9 de Pareto se evidencia los procesos con mayor nivel de criticidad que se
pudieron obtener mediante el programa Atlas ti, esto claramente demuestra que los puntos
mas vulnerables en la calidad de servicio, estan muy vinculados con la poca capacidad y
filosofia de la empresa por los estandares de calidad.
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Figura 9: Pareto de la categoria Calidad de servicio en el sector turistico, de una empresa de
alojamiento el Valle, ubicado en el departamento de Apurimac, Provincia de Andahuaylas.

De acuerdo a los resultados del analisis del Pareto, se establecié mediante la tabla 7 y la
figura 11 que la pregunta 3 es la mas critica. “Durante su estadia los huéspedes tuvieron la
confianza de ser asistido a su requerimiento durante las 24 horas del dia”, perteneciente a la
sub categoria de HotelQual, es sin duda uno de los puntos con mayor nivel de criticidad en
la calidad de servicio. Esto es un fiel reflejo de la realidad actual del alojamiento, donde
prima la mala atencion a los huéspedes ya sea por las condiciones fisicas del ambiente o por
el trato deficiente de los trabajadores para con los clientes, adicionalmente también se puede
concluir que la empresa de alojamiento no tiene procesos o estandares de atencion idoneos,
que pueda garantizar un buen nivel de servicio, teniendo como consecuencia la
desconformidad de los huéspedes, esto podria acarrear muchas pérdidas para la organizacion
tanto a nivel de marca, posicionamiento y perdida en la rentabilidad del negocio. Con relacion

a otro punto critico, se consolid6 la pregunta 10. “El ambiente del hospedaje le ofrece
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tranquilidad, descanso y comodidad durante su estadia”. Al respecto los datos analizados
permitieron estudiar y diagnosticar que las condiciones fisicas y estructurales del hospedaje
no cumplen con las expectativas de los clientes, pues perciben que, en su ambiente de reposo
las condiciones no les motiva a descansar placidamente, en tal sentido los ambientes de
reposo son perturbadores por las malas condiciones de infraestructura, esto podria ser una
consecuencia de la falta de cultura y filosofia de calidad hacia la atencion de los huéspedes
por parte de los duefios de la empresa o administradores del alojamiento. Finalmente, el tercer
punto con un nivel de criticidad considerable se consolidé en base a la pregunta 24. “Percibe
que el hospedaje cuenta con el personal suficiente para la atencion de los huéspedes”,
perteneciente a la sub categoria capacidad de respuesta, estos datos determinan que la
proyeccion de colaboradores no son los idéneos y no cumplen con el dimensionamiento

minimo para poder brindar un servicio de calidad.

3.2 Descripcion de resultados cualitativos
Subcategoria de HotelQual

Permite establecer que la empresa de alojamiento no tiene un alcance claro y definido de
brindar un buen servicio de calidad a los huéspedes, tiene una deficiente politica con
relaciones protocolos y procedimientos de atencion al cliente, en tal sentido la empresa carece
de una dptima infraestructura y un adecuado equipamiento de limpieza, basando su atencion
a los huéspedes en sistemas rutinarios y descontinuados que no tiene como razén de ser la
satisfaccion de los clientes, ademas también es importante mencionar que sus colaboradores
no se sienten comprometidos con brindar una buena atencion a los usuarios del hospedaje,
esto se puede dar porque no tienen una politica definida por parte de la empresa sobre la
calidad de servicio o también se puede dar por la falta de capacitacion de personal que trata
directamente con los huéspedes, entonces se puede advertir que la empresa no se preocupa
por cuidar y fidelizar a su cliente externo e interno, por lo tanto no logra seducir a ninguno
de sus socios estratégicos, teniendo como resultado la pérdida de clientes y como
consecuencia de ello perdida en la rentabilidad de la empresa, ello podria acarrear que no se
pueda cumplir con sus obligaciones econdémicas, con relacion al pago de la planilla de

personal, pago a proveedores, pagos de servicios, pagos de impuestos entre otros.
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Subcategoria de fiabilidad

En el disefio de la sub categoria fiabilidad, se evidencia que la empresa de alojamiento carece
de gestion en el servicio a los huéspedes, teniendo como resultado un mal funcionamiento en
su sistema de atencion los huéspedes, esto se puede visualizar en los altos niveles de
ocurrencias y reclamos que tienen los clientes, asi mismo se puede concluir que la empresa
no tiene un sistema idoneo de capacidad de respuesta y en la mayoria de casos nunca se logra
atender los reclamos de los huéspedes, agravando el performance de mala atencion a los
usuarios, la empresa no se preocupa en evitar conflictos con los usuarios del alojamiento de
igual manera no hay un sistema idoneo de capacitacion para sus colaboradores, en
consecuencia, el hospedaje tiene una pésima cultura de calidad y también carece de un
sistema de calefaccidn, a pesar de que el hospedaje se encuentra en la serrania del Per(, donde
normalmente el clima es de mucho friaje, la empresa no ha tomado esa previsién y no se ha
preocupado en invertir en un adecuado sistema de calefaccion para todas las habitaciones, es
por dicha razon que le empresa no se logra posicionar en la zona donde brinda el servicio,

esto proyecta un resultado desfavorable para promover la mayor captacion de clientes.

Subcategoria de mejora continua

En el disefio de la sub categoria de mejora continua, se evidencia que la empresa el Valle
S.A.C, actualmente carece de una politica o procedimiento definido de mejora continua en
las instalaciones del hotel, en consecuencia, las oportunidades de mejora que tiene la empresa
no se puede cuantificar, medir y tomar plan de accién con relacién a las falencias que existen
en los procedimientos organizacionales, traduciéndose en la generacién de un ambiente
inadecuado para el desarrollo y promocion de funciones y actividades orientadas a satisfacer
las necesidades y expectativas de los huespedes, brindado un nivel deficiente en la atencion
ofrecido a los huéspedes, ya que las instalaciones, muebles, equipo de limpieza, etc. Se
encuentran distante de ofrecer condiciones para qué los huéspedes descansen placidamente,
paralelamente la empresa no invierte en reconstruir las instalaciones del hospedaje, la

sumatoria de todas las oportunidades de mejora menoscaba la marca empleadora del
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alojamiento El Valle y por ende hasta el momento la empresa no se logra posicionar en la

zona donde brinda el servicio, a pesar de ser un lugar con distintos atractivos turisticos.

Subcategoria de capacidad de respuesta

En el disefio de la sub categoria de capacidad de respuesta, se evidencia que la empresa no
tiene mapeado los tiempos en resolver cada inconveniente de los usuarios del alojamiento,
los mismo que afectan de manera directa en el correcto desarrollo de las funciones de los
trabajadores, dado que ellos no saben cémo afrontar las quejas de los clientes; en
oportunidades los reclamos no atendidos se vuelven quejas con un mayor nivel de criticidad,
exponiendo a la empresa a sanciones administrativas y econdmicas, finalmente se somete a

la vulneracién de la buena fe en las relaciones laborales.

En tal sentido el alojamiento el Valle, no ha logrado determinar el nimero de
reclamos y quejas que tiene en un determinado periodo y los tipos de reclamos con mayores
incidencias, por dicha razén no puede tomar algun tipo de plan de accion para mitigar el
malestar de sus huéspedes a través de un procedimiento claro de identificacion de reclamos

0 quejas con mayor nivel de criticidad e impacto en la satisfaccion del cliente.

Subcategoria de tangibilidad

En el disefio de la sub categoria de tangibilidad, se evidencia que las instalaciones,
condiciones fisicas y de limpieza del alojamiento no se alinean las expectativas de cada uno
de los clientes, ademéas de encontrar un entorno frio sin una adecuada decoracion, todo esto
conlleva a determinar que las personas que toman decisiones en el alojamiento, no tienen una
vision estratégica de crecer a largo plazo y por ende no cuentan con objetivos
organizacionales claro que orienten al crecimiento, a través del buen performance de los
trabajadores donde encuentre en su centro de labores un lugar de motivacion para cumplir

sus funciones a un nivel esperado por los huéspedes.

3.3 Diagnostico
El alojamiento El Valle, es una empresa de capitales peruanos, conformado por una familia

ubicada en la Av. José Maria Arguedas N° 218 Andahuaylas Apurimac, con 40 afios en el
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sector de alojamiento, actualmente las condiciones fisicas de la empresa estan conformadas
por 05 pisos, construidos con material noble y en cada piso hay 5 habitaciones, en total el
hospedaje cuenta con 15 habitaciones todas las habitaciones cuentan con bafio privado,
intercomunicador, termas, cdmara de video vigilancia al interior y exterior del alojamiento,
también cuenta con la red de internet Wifi, asi mismo su publico objetivo son los turistas

nacionales e internacionales.

Actualmente el hospedaje también cuenta con habitaciones, simples, dobles y
matrimoniales todas con bafio incluido y un pequefio ambiente de espera y reposo amoblados
con sillones de cuero, también cuenta con el servicio de lavanderia el servicio de recepcion

es de 24 horas.

Los datos procesados y analizados permiten sacar una seria de conclusiones y
resultados obtenidos a través de las entrevistas realizados a los tres expertos que laboran en
el hospedaje, teniendo como conclusion que la alta direccion no se preocupa por crear
condiciones idéneas para sus clientes externos e internos, denotando una mala cultura y
filosofia organizacional con relacion al tema de calidad en la atencién de servicio, es por tal
razon que en el periodo en que se realizd las entrevistas a los expertos se logré extraer un
dato sumamente importante, con respecto a la sub categoria de HotelQual; donde se advierte
la siguiente observacion con relacion a la empresa de alojamiento el Valle, la calificacion de
los trabajadores, la calificacion de las instalaciones y su respectivo funcionamiento y la
organizacion del servicio, estas dimensiones precisadas constituye un base que indica que la
empresa no cumple con las expectativas de los huéspedes. Parra ello se encuentra respaldo
en los huéspedes encuestados donde un 66% menciono que no se sintieron comodos con la
atencion brindada en el servicio, en ese sentido la empresa deberia tomar acciones concretas

para mitigar dichas observaciones.

Este diagndstico encuentra razon y sustento en el cuestionario realizados a los 28
huéspedes de alojamiento El Valle, con relacion a las seis (06) preguntas expresadas en la
sub categoria de HotelQual, sobre la percepcién que tienen los huéspedes del alojamiento, a
continuacion, se precisa las preguntas mas sobresalientes: ¢Existid comunicacion previa
antes de su llegada al hospedaje? Tiene un porcentaje de 66.6% de los 28 encuestados

manifiestan que casi nunca hubo una comunicacion previa por parte de la empresa de
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alojamiento, ¢tuvo problemas con el equipamiento de la habilitacion del hospedaje (tv,
control, ventilacién, agua caliente y alumbrado)? Tiene un porcentaje de 56.53% de los 28
encuestados que manifiestan que casi nunca encuentran una condicion idonea dentro de las
instalaciones de la sede, y en un porcentaje menor de 4.35% de los 28 encuestados consideran
que siempre las condiciones fiscas del hospedaje cubre con sus expectativas, mientras que el
30.43% de los 28 encuestados que nunca encuentran una condicion idonea dentro de las
instalaciones de la empresa de alojamiento el Valle, asi mismo en la siguiente pregunta:
¢obtuvo algan servicio adicional antes y durante su estadia? Tiene un porcentaje de 60.88%
de los 28 encuestados que refieren que casi nunca el hospedaje se preocup6 en querer dar
algun valor agregado en su servicio dentro de las instalaciones de alojamiento, 16.89% de
los 28 encuestados mencionan que nunca la empresa le brinda un servicio adicional y
finalmente el 20.78% de los 28 encuestados que a veces la empresa brinda o propone un
servicio especial. Todos los datos analizados permiten resumir que la empresa no se preocupa

por brinda un buen servicio a los usuarios del alojamiento.

En la sub categoria de fiabilidad, en la pregunta: ¢ Durante su estadia el personal de
limpieza dejo sus pertenencias ordenados correctamente? Consultados a los 28 huéspedes del
alojamiento el Valle, el 52.17% manifiestan que casi nunca el personal de limpieza ordena
sus pertenencias de manera adecuada, el 13.04% de los 28 huéspedes reconocieron que nunca
encuentran sus pertenencias ordenados y el 34.78% de los 28 huéspedes encuestados
responden que a veces encuentran sus pertenencias correctamente ordenados, mientras que
en la pregunta: ¢EI mobiliario del hospedaje le da el confort suficiente? Pondera un
porcentaje de 56.52% de los 28 consultados respondieron que nunca encuentran el mobiliario
que le permita descansar placidamente y el 34.78% de los 28 encuestados respondieron que
casi nunca encuentran los mobiliarios en buenas condiciones, por ende, no logran encontrar
el entorno fisico para un buen descanso. Todo este dato permite determinar que la empresa
no se preocupa en crear las condiciones idoneas para que los usuarios del servicio de

alojamiento encuentren las condiciones idoneas de confort.

En la sub categoria de mejora continua, en la pregunta: ¢Los trabajadores tienen una
actitud complaciente para cualquier requerimiento del cliente? Se Valora esta pregunta con

un porcentaje de 60.87% de los 28 huéspedes consultados, se refieren que casi nunca los
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trabajadores realizan sus actividades pensando en el bienestar de los huéspedes, el 34.78%
de los 28 consultados afirmaron que nunca perciben que los trabajadores del alojamiento se
preocupen por su bienestar y 4.35% de los huéspedes refieren que a veces los trabajadores
se preocupan por brindar un servicio que le otorgue cierto nivel de complacencia a los
huéspedes, en la pregunta: ¢ los trabajadores le ayudaron a adquirir servicios externos, como:
Comida, tours, teatros u otro? El 52.17% de los 28 huéspedes consultados manifestaron que
casi nunca los trabajadores tuvieron la iniciativa de ofrecerle algin servicio adicional,
13.04% de los 28 huéspedes refieren que nunca evidenciaron muestras en los trabajadores de
querer ofrecer algun servicio que les ayude a pasar una mejor estadia y el 34.78% de los
huespedes respondieron que a veces, percibieron que los trabajadores se preocupan en

ofrecerle algun servicio complementario.

En la sub categoria capacidad de respuesta, en la pregunta ¢El personal de servicio
le atendi6 oportunamente en el requerimiento adicional de enseres de cama y bafio? Tiene un
porcentaje de 56.52% de los 28 huéspedes consultados que afirman que casi nunca el personal
de servicio le atendid de manera oportuna, 13.04% de los 28 huéspedes encuestados
afirmaron que nunca recibieron una atenciéon oportuna y un 8.70% de los 28 huéspedes
consultados respondieron que a veces. En la pregunta ¢Percibe si el personal podria asistirlo
ante cualquier eventualidad fuera del hospedaje? El 60.87% de los 28 encuestados
manifestaron que casi nunca percibirian que el personal que labora en el alojamiento El Valle
podria asistirlo fueras de las instalaciones, 13.03% de los huéspedes afirmaron que a veces,
Esto datos sirven para diagnosticar que la confianza que tienen los usuarios del alojamiento
con relacién al apoyo que podrian recibir por parte de los trabajadores a fuera de las

instalaciones del alojamiento, no cubre con las expectativas de los huéspedes.

En la sub categoria de tangibilidad, se establecieron los indicadores con relacion a
la condicion del entorno fisico con respecto a la limpieza y la apariencia de las instalaciones
fisicas del alojamiento que corresponde al mobiliario, se realiz6 la interrogante: ¢si el
alojamiento contaba con el mobiliario necesario y en qué condiciones se encontraba ,el
gerente del alojamiento se refirid que el mobiliario del establecimiento son nuevos y
confortable asi mismo menciono que cuentan con televisores plasma, sistema de vigilancia

béasico, (camas, muebles entre otros) agua caliente habitaciones con bafios privados y para
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que estén satisfechos los huéspedes y la decoracion era segun las fechas festivas en la
provincia de Andahuaylas mencionando que en el mes de febrero llegaban turistas de
diferentes lugares por la celebracion de los carnavales llamado pukllay (fiesta costumbrista)y
la decoracion del alojamiento lo realizan de acuerdo a esas fiestas para que los turistas se
sientan comodos y caracterizados y con respecto a si el ambiente es familiar por la decoracion
que es rustica el 56.6 % de huéspedes mencionaron que la mantencion del ambiente es
adecuado y sobre la limpieza que no cuentan con los equipos sofisticados de limpieza
también el personal no contaba con el traje adecuado por lo tanto es una dificultad y
problematica para la hospedaje y una solucién establecer algunas técnicas de mejora de

calidad de servicio.

3.4 Propuesta
3.4.1 Priorizacion de los problemas

En estos Gltimos tiempos se visualiza que la industria del turismo se encuentra en un estado
de constantes cambios y competencia, ello conlleva a que las empresas que se dedican al
sector de turismo tenga la obligacion y responsabilidad de crear condiciones idoneas para los
usuarios que emplean el servicio, en ese sentido la tendencia actual es que las empresas
trabajen en base a estandares con el propoésito de tener protocolos de atencion para un mejor
cuidado en los usuarios y asi cumplir con las buenas practicas de atencion, tener
procedimientos establecidos ayuda a las organizaciones a minimizar los margenes de error al
momento de brindar un servicio y ello conlleva a que la industria del turismo tenga un
impacto multiplicador el crecimiento de un determinado lugar geogréafico, un turista bien

atendido y garantia de que pueda recomendar los servicios ofrecidos.

3.4.2 Consolidacion del problema

En el Perd, la realidad de la industria del turismo también ha tenido un crecimiento
considerable, en ese sentido el Per( no es ajeno a la problematica del sector y se puede
evidenciar que muchas de las empresas que se dedican al sector turismo en especial al sector
del alojamiento no han estado preparado para dicho crecimiento, en consecuencia, se advierte
que hay varios turistas insatisfecho por la mala practica en la calidad de servicio que se le

brinda en el pais.
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Actualmente las empresas que se encuentran inmersas en el sector turisticos,
desarrollan sus actividades en funciones a las necesidades y requerimientos de sus clientes,
entendiendo que es un mercado cada vez mas competitivo en donde los usuarios requieren
cada vez mas atributos en los servicios que adquieren, es decir las empresas de alojamientos
en su gran mayoria tienen procesos definidos para dar una buena atencion a los huéspedes,
sin embargo aun hay empresas que no se alinean a la realidad actual del perfil de los
huéspedes.

Entonces mediante la creacion de procesos y protocolos alineados a la metodologia
de buenas précticas de atencion segun MINCETUR, se buscar dar una alternativa de solucién

entendiendo el perfil y la necesidad de los huéspedes en el contexto del turismo.

3.4.3 Fundamentos de la propuesta

La teoria de las organizaciones

En el entorno de las empresas, se necesita tener organizaciones con ciertos procedimientos,
protocolos, estandares, etc. Asi mismo es necesario requerir y dotar a la organizacion de
personal calificado, en constante capacitacion y sobre todo que realice sus funciones en

mérito de los objetivos organizacionales.

La teoria de la calidad

La tendencia actual en los consumidores es que cada vez buscan mayor cantidad de atributos
en los productos o servicios que adquieren, en ese sentido las organizaciones no deberian
estar distantes de esta realidad y por lo contrario se deberian de preocupar en hacer el mayor

esfuerzo posible a fin de brindar un excelente producto o servicio.

La teoria del marketing de servicio

Todo el servicio que ofertan las distintas empresas, tienen que ser producidos de manera
adecuada de acuerdo a las expectativas de sus clientes, del mismo modo es muy importante

realizar una buena publicidad de lo que se desea ofertar.
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La teoria general del sistema

Los metodos y técnicas que emplea una empresa para producir algin bien o servicio esta muy
relacionado con el éxito del negocio, ello podria conllevar a captar mayor cantidad de clientes

y luego de ello fidelizarlos.

La teoria general del turismo

El servicio de alojamiento esta estrechamente vinculado al turismo, en ese sentido es
fundamental conocer el fendmeno turistico a fin de alinear los esfuerzos de la empresa hacia

las expectativas del cliente final.

Del mismo modo, la investigacion se respalda y encuentra sustento en las categorias
y subcategorias aprioristicas, enalteciendo el desarrollo de la investigacion, de igual manera
sucede con las categorias emergentes, en tal sentido la propuesta se basa en el contexto de
establecer escenarios comerciales de mutuo beneficio, donde se considere las expectativas

de los usuarios, a fin de una adecuarla a los procesos de la organizacion

3.4.4 Categoria solucion

Mediante el estudio de los datos cuantitativos y cualitativos se consiguié determinar que la
empresa ha presentado una serie de deficiencias en el servicio de alojamiento, en gran medida
obedece a la falta de procedimientos y protocolos de atencion en las instalaciones del
hospedaje del Valle. Adicionalmente también se evidencia la falta de profesionalismo del
personal que brindan los servicios y tienen trato directo con los huéspedes y finalmente las
instalaciones del hospedaje no retne las condiciones fisicas para brindar un espacio de
confort a los huéspedes, como resultados de estas falencias el huésped se encuentra
insatisfecho con la oferta de servicio que brinda el alojamiento. El cuadro 1 se precisa la

situacion del alojamiento.
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Figura 10: Fachada del establecimiento

Mejorar el servicio con relacion a la calidad ofertada en el alojamiento El Valle, ubicado en
el departamento de Andahuaylas. Para ello se empleara una metodologia de buenas préacticas

de atencion a los huéspedes, basados en el manual del MINCETUR
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PLAN NACIONAL DE CALIDAD TURISTICA DEL PERU - CALTUR

Manual Buenas Préacticas
para la Atencion de clientes
Dirigido al personal de contacto

Figura 11: Manual de buenas précticas de atencion. Fuente MINCETUR (2013)

Mejorar el nivel de calidad de servicio del alojamiento el Valle, ubicado en el departamento
de Andahuaylas, a fin de logar cubrir y sobrepasar las expectativas de los huéspedes mediante
el entendimiento del perfil y las necesidades de los huéspedes. Segun se puede visualizar en
la figura 14.
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Los clientes buscan

1. Precio Razonable y proporcional al tipo y categoria
s de servicio que es brindado.
Independientemente del tipo o categoria del
establecimiento o empresa que brinda el
servicio,

2. Calidad

Traducida como una prestacion amable,
rapida, interesada y, en la medida de lo

3. Buena atencion posible, personalizada. Asimismo, debe
incluir la solucion eficiente de problemas y/
quejas.

Que las personas que brindan el servicio
conozcan su trabajo y les brinden todas las

4. Informacion y profesionalismo posibilidades que el cliente puede tener
para adquirir diferentes tipos de productos y
servicios.

Cercania del local y facilidad de comunica-
5. Accesibilidad cion.

6. Comodidad En las instalaciones y elementos necesa-
rios para disfrutar del servicio,

En los establecimientos y contar con la

7. Adecuado horario de atencién informacién de  contacto  (teléfonos,
Intemet, fax) del personal en caso sea
requerido.

Diferentes métodos de pago (efectivo,
8. Facilidades de pago tarjetas de crédito, débito, cheques de
viajero, etc.).

Figura 12: Necesidades que buscan los turistas. Fuente MINCETUR (2013)

3.4.5 Direccionalidad de la propuesta

Los atributos de aplicar una metodologia de buenas practicas en el alojamiento el Valle,
favoreceria de forma directa en el nivel de la calidad en la atencién del cliente, por
consiguiente, la captacion de mayores clientes y en la fidelizacién de los mismos, ayudando

en la rentabilidad del negocio.
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En tal sentido se grafica los elementos que intervienen en el resultado esperado de
calidad, tal cual se indica en la figura 15.

Personal

Amabilidad
y cortesia

Aspectos
conductuales =

Manejo
de quejas

Calidad " iActudes

A correctas
en la atencion

a clientes

Tiempo
Yy materiales

Aspectos Sistema
técnicos de trabajo

Conocimeintos
de otros idiomas

Figura 13: Resultados esperados de Calidad. Fuente MINCETUR (2013)

3.4.6 Actividades y cronograma

Mejorar los procesos actuales de atencion a los clientes de los factores HotelQual, Fiabilidad
y mejora continua, a través de la implementacion de una guia metodologica de buenas
practicas de atencion al cliente, con el objetivo de satisfacer las necesidades de los huéspedes
del alojamiento El Valle, ubicado en la provincia de Andahuaylas.

La mejora se ejecutara a través de la adecuacion de la guia metodoldgica de buenas

piraticas de atencion al cliente de MINCETUR.

Con el propésito de cumplir con el objetivo propuesto es necesario poner al cliente
como el motivo central del negocio. Segln se visualiza en la figura 16.
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El Cliente :
I Eslarazon de ser de la empresa.
2. Eslapersona mas importante del negocio.
3. Elnegocio depende del cliente, si no hay clientes, no hay negocio.

4, El cliente hace negocios con la empresa, y con eso nos estd ayudando a sobrevivir en
un mercado competitivo.

5. Elcliente ¢s nuestro trabajo, nunca ¢s una interrupcion.

6. Esunser de carne y hueso con sentimientos y emociones, y hay que atenderlo
como tal, no como un niimero mas.

\ 7. Nuestra mision es atender las necesidades y deseos de nuestros clientes.

Figura 14: El cliente como centro de negocio. Fuente MINCETUR (2013)

Para ello es sumamente importante entender la tipologia de clientes que existen en el servicio

de alojamiento. Segln se visualiza en la figura 17.



Tipo de Clientes Principales caracteristicas

7

Introvertidos

N

* Personas reservadas, que no suelen €

comunicarse con facilidad.

* No suelen expresar sus deseos. *

¥

*

*

Estos clientes necesitan tiempo, paciencia ;

mucha empatia.

El personal de contacto debe “ir al ritmo” del
cliente para que este no se sienta maltrata-
do.

Establezca preguntas tipo, que le permitan
descubrir -poco a poco- sus necesidades.

Extrovertidos

\

* Personas amigables, cordiales y1
conversadoras.

* Generalmente les gusta destacar y '
llamar la atencion,

J

r

Y

*

Debe dejarlos “expresarse” pero sin que
llegue a incomodar a otros clientes. De ser
necesario establezca limites.

Durante una negociacion hay que dejarlos
“Ilevar la batuta” buscando entender que
desean y demostrandoles cual es la mejor
manera de conseguirlo.

J

Seguros
de si msmos
y acostumbrados
a regatear

‘

* Personas bien informadas. 1

* Manejan los precios del mercado. |,
* Saben lo que quieren y lo comuni- *

can con facilidad.

FN

*

. R
Clientes que requieren ser tratados con ama-

bilidad y firmeza a la vez. “Ellos conocen,
pero nosotros somos los especialistas”; tras-
mita sus conocimientos,

Contradecirlos es contraproducente, pero se
debe tratar de demostrar profesionalismo
con argumentos solidos y veraces,

J

Figura 15: El cliente como centro de negocio. Fuente MINCETUR (2013)

66

Adicionalmente el alojamiento de El Valle, deberé organizar de manera fisica los ambientes

del alojamiento, para ello se empleara una técnica japonesa de organizar y clasificar, en tal

sentido se detallara un plan de actividades.



Plan de actividades

Tabla 10: Plan de actividades.
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Técnica Actividad Duracion Responsable
Compromiso del gerente 20 dias Gerente General
Optimizar  los  espacios  del

Organizacion  gjojamiento el Valle 45 dias Gerente General
Redisefio de las habitaciones
(Pintados, reparacion, etc.) 45 dias Mantenimiento
Separar los enseres de bafio y ducha 30 dias Personal de Limpieza
Adecuacion del espacio de almacén

Clasificacion  para insumos de limpieza, 15 dias Personal de Limpieza
Eliminar las toallas, sabanas,
cubrecamas que ya no se usan 20 dias Personal de Limpieza

Fuente: Elaboracion propia.

Solucion técnica

Mapa de procesos

La propuesta de solucion esta encaminada a optimizar y mejorar la realidad actual de atencidn

del cliente del alojamiento El Valle. En ese sentido, ademas de alinear los protocolos de

atencion al manual de buenas précticas de atencién al cliente, también resulta fundamental la

optimizacién de los espacios fisicos del alojamiento, a través de la organizacion y

planificacion.

En tal sentido, es muy importante que, durante la actividad de propuesta de cambio, el

alojamiento contemple como una herramienta valida el: Mapeo de procesos, con el objetivo
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de facilitarlos procesos estratégicos para su aplicacion del objetivo. Tal cual muestra la figura
18.

Procesos Estratégicos

Procesos Misionales

Procesos de Apoyo

Figura 18: Flujo de desarrollo del plan de mejora.

Indicadores

Los indicadores son los Ilamados a ser un instrumento de gestion para la mejora continua, a
través de ello se puede identificar oportunidades de mejora, asi también se puede tomar un
plan de accién con relacion a los problemas y determinar tiempos y espacios. Los indicadores

permiten medir y cuantificar los objetivos organizacionales.

Satisfaccion del cliente
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El indicador de satisfaccion al cliente permite identificar y cuantificar el nivel de aceptacion
del huésped con relacion al servicio ofrecido, para ello se empleara el nimero de huéspedes
que emplearon el servicio, a través de la recopilacién de los datos y se debera interpretar el

nivel de satisfaccion de los huéspedes. La formula es la siguiente:

N° de huéspedes satisfechos en el periodo x 100%

Tasa =
N° de huéspedes en el periodo

Rentabilidad

Este indicador permite diagnosticar el nivel de calidad que brinda el alojamiento a sus
huéspedes y en que tanto los usuarios se sienten satisfechos con el servicio y se refleja en

mayores ingresos econdmicos para la empresa. La formula es la siguiente:

Ingreso total generado en el periodo

Tasa =
N° de habitaciones disponibles

Solucién administrativa

El planteamiento de solucion administrativa, se centraliza en ordenar y organizar el espacio
fisico de las instalaciones del hospedaje El Valle, para tal efecto los responsables deben

planear y ejecutar la solucién en las siguientes areas: Gerencia de administracion y Limpieza.

Tabla 11: Solucién administrativa



Solucién Administrativa

Areas Il

Gerencia de Administraciéon

Limpieza

Responsabilidad

Responsable de la planeacion

seguimiento de la ejecucion

Responsable de ordenar, clasifi

pintar las instalaciones del hospedz

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 16: Plan de modernizacién del Hospedaje el Valle
Fuente: Elaboracién propia.



No. pe fecha hora temas
reunion

1 semana? | 08:00-11:00 Se revisaran temas segun cronagrama
del proyecto a la fecha

Se revisaran temas segun cronagrama
2 semana4 | 09:00-11.:00 del proyecto a la fecha

3 semana6 | 08:00-11:00 Se revisaran temas segun cronagrama
del proyecto a la fecha

A semana8 | 08:00-11:00 Se revisaran temas segun cronagrama
del proyecto a la fecha

Se revisaran temas segun cronagrama
5 semana 10 | 08:00 - 11:00 del proyecto a la fecha

6 semana 12 | 08:00-11:00 Se revisaran temas segun cronagrama
del proyecto a la fecha

7 semana 14 | 08:00-11:00 Se revisaran temas segun cronagrama
del proyecto a la fecha

Se revisaran temas segin cronagrama
8 semana 16 | 08:00-11.00 del proyecto a la fecha

9 semana 18 | 08:00-11:00 Se revisaran temas segun cronagrama
del proyecto a la fecha

10 semana 20 | 08:00-11:00 Se revisaran temas segun cronagrama
del proyecto a la fecha

" semana 22 | 08:00- 1100 Se revisaran temas segun cronagrama
del proyecto a la fecha

1 semana 24 | 08:00-11:00 Se revisaran temas seqgun cronagrama
del proyecto a la fecha

Figura 17: Actividades de modernizacion del alojamiento del Valle.

Fuente: Elaboracion propia.




Flujo de caja

RUBROS

Ao 1

Aio2 | Adod | Adod

Aio 6

Ao 7
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Ao 9

Aio 10

Ocupacion Holel

49.42%

I
62.67% | 65.42%

5042% |

68,50%

68.75%

69,08%

69.25%

69.75%

Ingresos :

Servicios de Alojamiento
Otros Servicios:

Alim.y Bebidas (35%)
(Otros Ingresos (3.8%)

156.580

264.803
28750

806,805 956340/ 1.013040
| |

J34TM9| 354.564
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313,682
34019,
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Figura 18: Flujo de caja de alojamiento.

Fuente: Elaboracion propia.

16,80%
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Mediante la ejecucion de la propuesta la empresa de alojamiento el Valle, tendria procesos

maés eficientes y eficaces, logrando brindar un excelente servicio a los huéspedes, donde el

comun denominador sea la excelencia y por consiguiente el perfil de la empresa se enmarque

en estdndares de calidad, permitiendo satisfacer al cliente, para luego fidelizarlo y

posteriormente se vea reflejado en la rentabilidad del alojamiento.
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Evidencia

Plan nacional de calidad turistica del Peru, guia de buenas piraticas de atencion al

cliente

CALTUR

Plan Nacional de
Calidad Turistica del Peru

Figura 19: Guia de buenas practicas de atencion al cliente.

Fuente: Mincetur
Objetivo 2:

Mejorar las condiciones fisicas del alojamiento El Valle, a través de la optimizacion de los
espacios, de las habitaciones y el remodelado de la fachada e instalaciones en general.



Redisefiar los ambientes del alojamiento El Valle

Remodelar la fachada y los interiores del alojamiento El Valle

Plan de actividades

Tabla 12: Plan de actividades de las mejoras de las condiciones fisicas del alojamiento El

75

Valle.
Accion Actividad Duracion Responsable
) L ) Gerencia
Compromiso de la alta direccion 20 dias
general
Plan de Establecer estructuras y medidas de los 15 di Gerencia
ias
redisefio ambientes del hospedaje general
Estudio del impacto de la inversion en ) Gerencia
) 20 dias
los huéspedes general
Remodelacion  Eleccion del color de la fachada 02 dias Pintor
y pintado de Eleccion del color de interiores 02 dias Pintor
fachada e
interiores Pintado de los interiores 4 pisos 30 dias Pintor
Pintado de la fachada 04 dias Pintor
Lugar de o ) o
) Limpieza general 07 dias Limpieza
trabajo de
aplicacién . o Gerente
P Visto bueno de la actividades SSOMA
general

Fuente: Elaboracion propia.

Solucion técnica

Mapa de procesos

La solucion técnica estd orientada a crear espacios de mayor confort en los huéspedes

usuarios del servicio de alejamiento del hospedaje El Valle. En ese sentido resulta favorable

para la empresa planificar sus procesos de mejoras de las condiciones fisicas del alojamiento,
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adicionalmente se espera que dicha propuesta pueda sobrepasar las expectativas de los
huéspedes y crear mayor rentabilidad para la empresa a través de la satisfaccion del cliente.

Tal cual se muestra en la figura 22.

FEDDBACK £ N SATISFACCION

Calidad @)

4 . T oA
Capacitacién m » ‘ma @

Operaciones

> y t Usuario Finaly
PLANIFICACION
o Cliente Satisfechos

PPP d

-

1
S = Y

m
O

Figura 20: Impacto de la mejora del hospedaje en la rentabilidad.

Fuente: Autor anbnimo

Indicadores
Limpieza e higiene

Este indicador de la mejora de la calidad en el servicio de atencion al cliente, permite analizar
la subcategoria de fiabilidad y su impacto en las satisfacciones de los huéspedes y asi

diagnosticar hasta que nivel el alojamiento se encuentra comprometido con sus usuarios. La

férmula es la siguiente:

Organizacion del trabajo
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Este indicador de la mejora de la calidad en el servicio de atencion al cliente, permite analizar
la subcategoria de fiabilidad y su impacto en las satisfacciones de los huéspedes a través de
la organizacion del trabajo y su impacto en los huéspedes del alojamiento. La formula es la

siguiente:

N° de trabajos Planificacién y realizados en el periodo x 100%

Tasa =
N° total de trabajos planificados

Solucién administrativa

La soluciéon administrativa se basa en mejorar las condiciones fisicas del alojamiento el Valle,
los responsables de la planificacion y ejecucion de la propuesta son: Gerente general y

personal de limpieza.

Tabla 13: Solucién administrativa estandarizacion de los ruidos ambientales.

No de guejas en el periodo x 100%

Tasa =
Promedio de huéspedes atendidos

Soluciéon Administrativas

Areas i Responsabilidad

Responsable mapear las oportunidades de mejora con

Gerente general relacién al aspecto fisico del alejamiento el Valle

Responsable de ejecutar y limpiar todos los ambientes del
alojamiento el Valle y velar todos los dias por su cuidado y

Personal de Limpieza mantenimiento de la infraestructura

Fuente: Elaboracion propia



Salud
Bienestar
Confort Cliente Fidelizacion
‘ Limpieza e Higiene satisfecho del cliente
Imagen
Confianza
Exito y
rentabilidad
en el
Negocio

Figura 21: Solucién administrativa y su impacto. Fuente: Limpieza e higiene en el hotel
Fuente: Elaboracién propia

Cronograma

[tems a Evaluar - Habitacion
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Figura 22: Cronograma de actividades de limpieza del alojamiento el Valle.

Fuente: Elaboracion propia.
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Evidencia

Plano de redisefio del alojamiento el Valle.
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Figura 23: Plano del alojamiento el Valle.

Fuente: Elaboracion propia
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Objetivo 3:

Implementar un cédigo de vestimenta para los colaboradores del alojamiento El Valle y
capacitarlos en protocolos de atencidn al cliente, a fin de ofrecer una mejor apariencia a los
huéspedes.

Para el cumplimiento de la propuesta es de vital importancia que el alojamiento

planifique y pondere las siguientes actividades:

Identificar los colores institucionales y ofrecer a los trabajadores los uniformes a fin
de mantener un estandar y cddigo de vestimenta

Capacitar y entrenar a los trabajadores en protocolos de atencion al cliente

orientados a la satisfaccion de los huéspedes del alojamiento el Valle.

Medir el impacto de la propuesta mediante una herramienta de recoleccién de datos,
a fin de medir los impactos de la propuesta y realizar el seguimiento correspondiente y si

fuera el caso tomar algun tipo de plan de accién para seguir mejorando

Esta propuesta estd enmarcada en el entorno de crear mejorar condiciones de
descanso para los usuarios del alojamiento El Valle a traveés de mejor atencién por parte de
los trabajadores y también ordenar la apariencia de los trabajadores que tiene trato directo
con los huéspedes, mediante un codigo de vestimenta, todos los esfuerzos antes detallados se
veran reflejado en mayor captacion de clientes y huéspedes mas conforme con el servicio y

lo tanto la rentabilidad de la empresa mejorara



Plan de actividades

81

Tabla 14: Plan de actividades de estandarizacion de la vestimenta y capacitacion.

Accion Actividad Duracién Responsable
_Ider_1t|f|_ca<:|on de los colores 05 dias Gerencia general
institucionales

Estandarizacion del Aprobacion del disefio de los
cddigo de uniformes de personal de atencion 02 dias Gerencia general
vestimenta al cliente
Aprobac;[on de presup uesto para la 01 dias Gerencia general
confeccion de los uniformes
Identificacién de oportunidades de 02 dias Gerente general
Capacitacion y mejora
entrenamiento al . . .
personal Eleccion del tema capacitacion 01 dias Gerente General
Ejecucion de la capacitacion 15 dias Administrador
Medicion de la capacitacion 02dias Administrador
Lugar de trabajo  |npactg en los huéspedes 03 dfas Gerente general
de aplicacion
Retorno de la inversion Gerente Gerente general
general

Furente: Elaboracion propia

Solucion técnica

Mapa de procesos

La solucion técnica tiene como razon de ser estandarizar las vestimentas de los trabajadores

que tienen trato directo con los usuarios del alojamiento El Valle y asi también entrenarlos

para que muestren un buen performance con los huéspedes.
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Lo QUE HACE
COMO LO HAC

Figura 24: Flujo de procesos impacto de la implementacion del codigo de vestimenta y plan
de capacitacion.

Fuente: Elaboracion propia
Indicadores
Productividad

Este indicador de la subcategoria de mejora continua, tiene la finalidad de comprender si la
empresa de alojamiento orienta sus esfuerzos a la satisfaccion de los huéspedes, y por
consiguiente a la productividad. La formula es la siguiente:

Ingreso de clientes x periodo x 100%
Proyeccion de ventas

Productividad=
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Con el fin de medir el nivel de productividad del alojamiento y cuantificar los
resultados se tendra que aplicar una encuesta para medir el nivel de productividad de los

procesos con relacion a la satisfaccion de los huéspedes Tal como se indica en la figura 29.

<Como valora el servicio que le presta

16%
1%
21%

55%
Bueno 55%
54%

Excelente

200

23%
Mormal 21% B 200
[n]
21% & 200

N o
Deficiente A%
3%

Mu 1%
Defi .}r 1%
eficiente ] 4oy

Total respuestas = 2.344

Figura 25: Encuesta de productividad en la atencion al cliente.
Fuente: Elaboracién propia

Solucién administrativa

La solucién administrativa se enmarca en el disefio de mejorar el performance tanto a nivel
fisico como de atencidn del alojamiento El Valle a través de un adecuado entrenamiento, los

responsables de la planeacion son el area de: Gerencia general
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Cronograma
Mes Mes1 | Mes2 | Mes3 [Mes4 Mes5 | Mes6
Semana 1| of 3] 4] 5] ] 7] o] o[10[1112]13]14]15]16|a7|8]a0]20[21]22]23]24
Capacitacion de la metodologia
Difusion del proyecto
Elaboracion del Diagnostico
Encuesta
Resultados Encuesta
Entrevistas/Focus
Redactar Informe de Diagndstico
Elaboracién del Codigo de Etica
Redaccion del codigo de ética
Entrega del borrador del codigo de ética
Revision de los codigos por parte del PNUD
Inc: cion de observaciones y edicion del codigo
Entrega final del Codigo de Etica
Difusion del Codigo de Etica
Difusion contenidos del codigo
Capacitaciones a los funcionarios
Figura 26: Cronograma de actividades de capacitacion.
Fuente: Elaboracién propia.
Flujo de caja
RUBROS Aio1 | Afo2 | ARo3 | Afod4 | Afo5 | Ao 6 | Aio7 | Ao 8 | Afo 9 | Adio 10
Ocupacibn Hotel 4942% | 5942% | 6267% | 6542% | 68.33% | 68.50% | 68.75% | 69,08% | 69.25% | 69.75%
Ingresos :
Servicios de Alojamiento 756.580 | 896.805 956.340 | 1.013.040 | 1.066.716 | 1.071.000 1.0?5.2M| 1.079.568 | 1.083.852 | 1.096.704
Otros Servicios: |
Alim.y Bebidas (35%) 264.803| 313.882 334710 | 354564 373351 374.850| 376.349| 377.849| 379.348| 383846
Otros Ingresos (3.8%) 28.750 | 34079 36.341| 38496 40535| 40698| 40.861| 41.024| 41.186| 41675
Total Ingresos 1.050133| 1.244.765]  1.327.400] 1.406.100| 1.480.602 | 1.486.548 | 1.492.494 | 1.498.440] 1504387 1.522.225
Egresos :
Costo y Gastos de Servicios: 487434 | 577.776 | 616132 | 652,661 | 687.242 | 600002 | 692.762 | 695.522 | 698.282 | 792.603
Costo de aimentos y bebidas | 158.882 | 186.320 | 200.831 | 212738 | 224.010 | 224,810 | 225810 | 226.709 | 227.609 | 230.308
Gastos directos alojamiento | 152.980 | 181.334 | 193.372 | 204.837 | 215690 | 216.556 | 217422 | 218.269 | 219.155 | 307.794
Gastos de administracin 126,016 | 149.372 | 159288 | 168732 | 177.672 | 178.386 | 179.099 | 179.813 | 180526 | 162667
Gastos de ventas 11.500 | 13.631 1453 | 15308 | 16.214 | 16.279 | 16344 | 16400 | 16475 | 16.670
Gastos Generales 19.141 | 22689 | 24195 | 25630 | 26.988 | 27.006 | 27.205 | 27.313 | 27.421 | 27.747
Marketing y Publicidad 18.015 | 22420 | 23909 | 25326 | 26668 | 26.775 | 26882 | 26.980 | 27.096 | 27418
INGRESOS NO OPERATIVOS | 3.201.279 EGRESOS NO OPERATVOS | 3.201.279
Aporte Propio 1.156.125 Activo Fijo 2813854
Préstamo Bancario 2.045.154 lmanghles 72.000
Capial de Trabajo 215.424
SALDO DE CAJA 562.699 | 666.990 711.268| 753.438 | 793.359| 796.546| 799.732| B02.918| 806.104| 729.622
Pago Préstamo (Capital) 149.780 | 159.890 170683 182204 | 194503| 207.632| 221.647| 236.608| 252.579| 269628
Intereses (6,75%) 129.509| 119.399 108606 O7.085| 84.787| 71658 57643 42681) 26710 9661
CAJA FINAL 283.409 | 3B7.700  431.979| 474.149 514.070| 517.256| 520.442| 523.629| 526.815| 450.333
INDICE COBERTURA DEUDA 201 239 2,55 2,70 2,84 2,85 2,86 2,87 2,89 2,61
VAN 2746.025 TIR | 1680%

Figura 27: Flujo de caja

Fuente: Elaboracion propia
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Evidencia

Nuevo codigo de vestimenta

Figura 28: Codigo de vestimenta
Fuente: Elaboracién propia

6.8 Consideraciones finales de la propuesta

La empresa de alojamiento el Valle, es un negocio familiar de capital peruano y
emprendedor, en ese sentido se advierte que la empresa no cuenta con procesos e
instalaciones adecuados que puedan permitir el descanso y confort de los huéspedes. Ademas
de no contar con trabajadores capacitados y entrenados, impactando de manera negativa en

la atencidn que se les brinda a los huéspedes.
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Sin embargo, estas oportunidades de mejoras encontradas en las instalaciones del
alojamiento El Valle, ubicado en Andahuaylas, puede representar la oportunidad de
crecimiento con un perfil de planificacion y entendiendo que el cliente es la razon de ser del
alojamiento y en ese sentido debe enfocar todos sus esfuerzos para poder satisfacerlos.

La implementacién y ejecucion de la propuesta ayudaria a la empresa mejorar su rentabilidad,

Tal como lo indica la figura 31.

Servicio

Confiabilidad

Respuesta Seguridad

Tangibles

Figura 29: Impacto de propuesta.
Fuente: Elaboracién propia.



IV. DISCUSION, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Discusion

El estudio de investigacion estuvo enmarcado principalmente al objetivo de identificar
oportunidades de mejora, a fin de motivar y promover mejoras en el servicio de atencion a
los huéspedes del alojamiento El Valle, ubicado en Andahuaylas, 2018. Dedicado al sector
turismo especificamente al rubro de alojamiento para turistas nacionales e internacionales,
para tal efecto se tuvo que evaluar todas las aristas tanto a nivel fisico de las instalaciones del
hospedaje como el nivel de servicio, obteniendo resultados de la realidad situacional del
alojamiento El Valle, para tal fin fue necesario la aplicacion de distintas técnicas e

instrumentos de recoleccién de datos.

Para efectos de poder tener un diagnostico situacional de la realidad del alojamiento
El Valle se tuvo que formular la siguiente pregunta ; Como mejorar la calidad de servicio en
el alojamiento turistico El Valle ubicado en Apurimac, 2018? En ese sentido se precisé como
el objetivo especifico 1, Proponer la implementacion del manual de Buenas Practicas para
mejorar el nivel de calidad en atencion al cliente del alojamiento turistico del Valle
Apurimac Andahuaylas, Este objetivo sirvio para poder obtener informacion y entender la
realidad actual del alojamiento El Valle y los problemas que afronta la organizacion, en ese
sentido se obtuvo la informacion mediante la aplicacion de técnicas de caracter cuantitativos,
a traves de la planificacion y ejecucion de un cuestionario de 28 preguntas, la encuesta se
pudo aplicar a 28 huéspedes que acudieron a las instalaciones del alojamiento El Valle, las
encuestas se basaron en 05 subcategoria del servicio de atencién al cliente. Inmediatamente
se consiguid los resultados de las encuestas se procedié a procesar la data en el programa
Atlas ti 8, esclareciendo la realidad situacional de la empresa de alojamiento El Valle.

Asi tambien se lograron obtener resultados del trabajo de campo realizados en las
instalaciones de alojamiento El Valle, sobre la percepcion que tienen los usuarios en el marco
de atencidn al cliente, cabe resaltar que mediante la presente visita de campo se lleg6 a
diagnosticar que la empresa de alojamiento presenta muchas oportunidades de mejora en su

subcategorias de HotelQual, también es importante mencionar que las subcategorias de



88

fiabilidad, mejora continua, capacidad de respuesta y binariamente la subcategoria de
tangibilidad, requieren una especial atencion en el sentido de optimizar los ambientes del
alojamiento y entrenar a los colaboradores que laboran en la empresa, estos factores estan

orientados a mejorar la falta de cultura de calidad en la gerencia general.

Con lafinalidad de obtener informacion verdadera y aproximativa de la realidad del
alojamiento se estimo por conveniente entrevistar a 28 huéspedes que asistieron a adquirir el
servicio de alojamiento de la empresa el Valle, para tal fin se elaboraron las siguientes
preguntas en el marco de la subcategoria de HotelQual ¢ Tuvo problemas con el equipamiento
de la habitacion del hospedaje (tv, control, ventilacion, agua caliente y alumbrado)?, el
30.43% de los encuestados respondieron que siempre tienen problemas con los ambientes
del alojamiento, en ese sentido no encuentran la tranquilidad y el confort para poder
descansar, mientras que un 21.74% de los huéspedes encuestados respondieron que casi
siempre los ambientes del hospedaje no resulta comodo para el reposo con tranquilidad,
adicionalmente también se consultd sobre la siguiente pregunta ¢Durante su estadia tuvo la
confianza de ser asistido en sus requerimiento las 24 horas? Un 48.82% afirmo6 que a veces

siente la confianza de requerir el servicio del personal que labora en el alojamiento.

De acuerdo a la visita realizada a las instalaciones del alojamiento El Valle se logré
determinar que la empresa carece de estdndares o procedimientos de atencion a los usuarios
de igual forma se identificd que los trabajadores no mantienen una uniformidad en sus
vestimenta , en tal sentido se advierte que el alojamiento el Valle no se preocupa por
satisfacer las necesidades de sus huéspedes, en un futuro estas condiciones podria acarrear
perdidas de clientes por insatisfaccion en el uso del alojamiento comprometiendo la
permanencia del negocio, entonces se pudo determinar y afirmar que la empresa de
alojamiento carece de una cultura de atencion de calidad a los huéspedes, en ese sentido ya
se puede comparar en el estudio realizado por Suito y Torres (2013) que tuvo como objetivo
determinar la preferencia de los hoteles, con relacion a la infraestructura moderna con una
vista al mar a fin de medir el confort en los ambientes, mediante la visita las instalaciones del
alojamiento el Valle, se lleg6 a determinar que las condiciones son las idoneas En ese sentido

se concluy6 que la empresa no cumple con las condiciones minimas de confort.



89

Asi también del mismo modo se puede comparar con los resultados de la
investigacion de Flores y Apucura (2012) en el trabajo de investigacion Marketing holistico
en la industria hotelera, el cual tuvo por objetivo general medir la calidad en el trabajo de los
empleados con relacion a los servicios que se brindan en el hotel, con la finalidad de validar
el impacto del marketing y su relacion con la calidad de servicio, en ese sentido la
investigacion diagnosticd que el contexto del turismo deberia estar enmarcados por procesos
de calidad orientados a sobrepasar las expectativas de los huéspedes que adquieren el

servicio.

Mientras que en el objetivo especifico 2, con relacién a conceptualizar la calidad de
servicio del alojamiento El Valle ubicado en el departamento de Apurimac, Provincia de
Andahuaylas, se determind como resultado que la empresa de alojamiento El Valle no se
alinea a los estandares de calidad ofertados por la empresa de alojamiento, en tal sentido se
concluyé que la empresa investigada no cuenta con un nivel idoneo de atencion a los
huespedes. Los resultados obtenidos se aproximan con la investigacion de Cornejo y Hidalgo
(2017) y Enrique y Emérita (2015) en los trabajos de investigaciones: Propuesta de calidad
en las empresas del sector hoteles del Per( y gestién de la calidad del servicio esta
directamente vinculado a los colaboradores de la empresa, asumiendo como objetivo el
estudio de las empresas en el sector hotelero y evaluar los criterios de servicios de atencion
a los clientes dentro de la organizacién, los resultados que se identificaron en ambas
investigaciones estuvo orientado al mal performance de las empresas con relacién a la

infraestructura y a la mala atencién a los huéspedes.

4.2 Conclusiones
En consecuencia, de los analisis terminados con relacion al diagnostico y la triangulacion

concerniente a los resultados cuantitativos y cualitativos, discusion de las deducciones y el
trabajo de la propuesta de implementar el manual de buenas practicas para mejorar el nivel
de calidad en atencidn al cliente del alojamiento El valle ubicada en Andahuaylas Apurimac
con el objetivo de captar mayor cantidad de clientes e impactar de manera directa en la

rentabilidad de la empresa, se pudo concluir lo siguiente:



Primera:

Segundo:
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Se concluyd y se advirtié que la empresa de servicio de alojamiento no contaba
con un protocolo de atencion a los huéspedes y que las condiciones fisicas del
hospedaje no eran las idéneas para maximizar el confort de los usuarios que
adquieren el servicio, en ese contexto el alojamiento no tenia definido una vision
clara de calidad enfocada a la satisfaccion de sus clientes, poniendo en riesgo el
cumplimiento de los deberes empresariales (pago de planillas, impuestos,
servicios, rentas y otra obligaciones econdémicas) por no contar con ingresos
econdmicos por falta de clientes, esto basicamente obedece a la mala atencién que
actualmente brinda el alojamiento; de acuerdo al analisis que se realiz6 a la
problematica actual de la empresa de alojamiento, se elaboré una solucion
integradora donde se considera una mejora en la parte de infraestructura,
protocolos de atencion, entrenamiento al personal y codigo de vestimenta, a fin de
proyectar una mejor marca hacia los huéspedes y por consiguiente posicionar su

marca en el mercado de alojamiento, especificamente en Andahuaylas.

Mediante la investigacion se pudo mapear las oportunidades de mejoras en las
cinco subcategorias. Las cuales provienen de la mala infraestructura en los
ambientes del alojamiento, y la mala calidad en el servicio ofrecido, para tal fin se
tuvo que conceptualizar la calidad de servicio ofertados a los huéspedes,
permitiendo diagnosticar de manera tedrica el momento actual de alojamiento
investigado. Es por dicha razon que la propuesta encuentra sustento y fundamento

en las cinco teorias que estan vinculadas al tema de investigacion.

Tercera: Mediante el procesamiento y analisis de las encuestas realizadas a los 28 huéspedes

del alojamiento El Valle, se logrd conocer valiosos resultados cuantitativos en el

sentido de la percepcidon de los huéspedes con relaciones a la infraestructura fisica

y protocolos de atencion al cliente, por consiguiente se determiné que las

condiciones fisicas del alojamiento El Valle, necesita optimizar y redisefiar sus

espacios, asi como estandarizar sus procedimientos de atencion al cliente, entrenar

y capacitar a sus trabajadores, a fin de lograr cumplir y sobrepasar las expectativas
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de los huéspedes, con relacion a la percepcion del nivel de calidad que ellos esperan;

las herramientas que se emplearon, contribuyeron a dar valor agregado a la

investigacion, mediante un diagnostico real y acercado a la necesidad actual de la

empresa de alojamiento El Valle, por tal razon la propuesta estd enmarcada en

elaborar un planteamiento efectivo y eficiente con resultados que se pueden

cuantificar en un corto, mediano y largo plazo.

4.3 Recomendaciones

Primera:

Segunda:

Se sugiere proponer la implementacion del manual de buenas practicas para
mejorar el nivel de calidad en la atencién al cliente para asi poder estar al nivel de
las exigencias de los potenciales clientes, redisefiar los espacios del alojamiento
turistico El Valle, ubicado en Andahuaylas, orientados a brindar mayor confort a
los huéspedes que adquieren el servicio, ello se complementa con una mejor
atencién ofrecido a los huéspedes, siendo un soporte fundamental la capacitacion

y entrenamiento.

Mapear y mantener actualizado los problemas del alojamiento turistico del Valle,
considerando que como parte de la mejora continua se tiene que realizar un
seguimiento de los problemas diagnosticados, por lo tanto, la empresa se debe
esforzar en identificar nuevas oportunidades de mejoras en su servicio de atencion

al cliente.

Tercera: Se sugiere implementar y ejecutar lo méas antes posible la propuesta del redisefio

de los espacios dentro de las instalaciones del alojamiento El Valle, con la finalidad
de lograr la satisfaccion de los huéspedes y la fidelizacion de los mismos, se
sugiere apreciar el instrumento situado para la investigacién, porque a través de la
encuesta se pudo tener un estado situacional de la calidad de servicio que oferta el

alojamiento.
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Titulo de la Investigacion: implementacion del manual de Buenas Précticas para mejorar el nivel de calidad en atencion al cliente
del alojamiento turistico del Valle Apurimac Andahuaylas, 2018

Planteamiento de la Investigacién

Objetivos

Justificacion

Formulacion del
Problema.
¢Como mejorar la calidad de servicio
en el alojamiento turistico del Valle de
Apurimac, 2018?

Obijetivo general

El presente trabajo de investigacion

Proponer la implementacién del manual de Buenas Préacticas
para mejorar el nivel de calidad en atencidn al cliente del
alojamiento turistico del Valle Apurimac Andahuaylas.

es desarrollado bajo un perfil de
sintagma holistico, de caracter
permanente, en el cual se empleara

Objetivos especificos

Diagnosticar la problematica actual en la calidad del
servicio del alojamiento el valle ubicado en el
departamento de Apurimac, Provincia de Andahuaylas.

un instrumento de entrevistas y
encuestas

Conceptualizar la calidad de servicio del alojamiento el
valle ubicado en el departamento de Apurimac,
Provincia de Andahuaylas.

Disefiar un modelo para mejorar la calidad de servicio
del alojamiento el valle ubicado en el departamento de
Apurimac, Provincia de Andahuaylas.

Validar el instrumento cualitativo y cuantitativo y su
impacto en la gestion de la satisfaccion al cliente del
alojamiento el valle ubicado en el departamento de
Apurimac, Provincia de Andahuaylas.

Meétodo

Sintagma

Enfoque

Tipo, nivel y métodos

Holistico

Tipo mixta

Proyectiva comprensiva

Poblacién, muestra y unidades
informantes

Técnicas e instrumentos

Andlisis de datos

La poblacion esta conformada por 30
huéspedes del alojamiento el Valle

Cuestionario, encuesta
y entrevista

Triangulacion anélisis de datos cualitativos y cuantitativos.
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CUESTIONARIO SOBRE LA PERCEPCION DE LATENCION DEL CLIENTE PARA LA
MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO DEL ALOJAMIENTO TURISTICIO

HOTELERO DEL VALLE ANDAHUAYLAS-APURIMAC

INSTRUCCION: Estimado cliente, este cuestionario tiene como objetivo conocer su opinién

sobre la percepcion de la atencion del cliente. Dicha informacién es completamente

anonima, por lo que le solicito responda todas las preguntas con sinceridad, y de acuerdo

a sus propias experiencias.

Sexo: Masculino () Femenino ()

Edad: 18-30 afios ( ) 30-35 afios ( )35amas ( )

INDICACIONES: A continuacion, se le presenta una serie de preguntas las cuales debera

Ud. Responder, marcando una (x) la respuesta que considera correcta.

1 2 3 4 5
Nunca Casi Nunca A veces Casi siempre | Siempre
ASPECTOS CONSIDERADOS
ITEMS VALORACION
SUB CATEGORIA FIABILIDAD
¢Tuvo problemas con el equipamiento de la
1 habitacion del hospedaje (tv, control, ventilacién, 1 2 3 4 5
agua caliente, alumbrado)?
éexistio comunicacion previa antes de su llegada al
2 . 1 2 3 4 5
hospedaje ?
¢Durante su estadia tuvo la confianza de ser
3 - o 1 2 3 4 5
asistido en su requerimiento las 24 horas?
¢Obtuvo algun servicio adicional antes y durante su
4 ) 1 2 3 4 5
estadia?
¢0Obtuvo buen servicio de comunicacién como wifi
5 , 1 2 3 4 5
y telefonia?
SUB CATEGORIA TANGIBILIDAD
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¢Durante su estadia el personal de limpieza dejo
sus pertenencias ordenado correctamente?

¢El mobiliario del hospedaje le da el confort
suficiente?

éDurante su estadia se mantuvo limpio los
diferentes ambientes del hospedaje?

¢En el area de recepcion encontrd a la venta
productos de su agrado a su requerimiento?

¢El ambiente del hospedaje le ofrece tranquilidad,
descanso y comodidad?

SUB CATEGORIA MEJORA CONTINUA

¢ Los trabajadores tienen una actitud complaciente
para cualquier requerimiento del cliente?

éLos trabajadores le ayudaron a adquirir servicios
externos como comida tours teatro u otros ?

¢En su estadia el personal de servicio fue eficiente
en su requerimiento?

¢éle parecid el personal de servicio amable y
carismatico durante su estadia?

éel personal del hospedaje le absolvieron sus
preguntasy dudas?

SUB CATEGORIA SEGURIDAD EN EL SERVICIO

éPercibe Ud. ¢Si los trabajadores se encuentran
correctamente capacitados en la atencién?

éPercibe si el personal de servicio del hospedaje
son sumamente amables?

édurante su estadia el personal estuvo
debidamente uniformado y equipado?

éLos trabajadores se esmeraron en atenderlo
rapidamente en su requerimiento?

¢éPercibe si el hospedaje a tenido alto flujo de
turistas?
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SUB CATEGORIA CAPACIDAD DE RESPUIESTA

¢El personal de servicio le atendié oportunamente
1 en el requerimiento adicional de enseres de cama 1 2
y bafio?

¢éPercibe si el personal podria asistirlo ante
cualquier eventualidad fuera del hospedaje?

¢El personal del hospedaje atiende rapidamente al

3 1 2
llamado del cliente?
¢éPercibe si el hospedaje cuenta con el personal

4 suficiente para atenderlo adecuadamente a sus 1 2
clientes?
¢El personal del hospedaje brinda informacién

5 oportunay confiable ante cualquier solicitud 1 2

requerida?

Muchas gracias



Frecuencias y porcentajes de la sub categoria Resultados
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ftems

Nunca Casi nunca A veces

Casi siempre

Siempre

f % f % f %

f

%

f %

1.-;Tuvo problemas con el
equipamiento de la
habitacién del hospedaje
(tv, control, ventilacion,
agua caliente, alumbrado)?

15| 50.00% | 11 | 36.67% | 3 | 10.00%

3.33%

0 | 0.00%

2.-¢existié comunicacion
previa antes de su llegada al
hospedaje ?

7 |23.33% |20 | 66.67% | 2 | 6.67%

3.33%

0 | 0.00%

3.-¢Durante su estadia tuvo
la confianza de ser asistido
en su requerimiento las 24

horas?

14 1 46.67% | 13 | 43.33% | 3 | 10.00%

0.00%

0 | 0.00%

4.-;Obtuvo algun servicio
adicional antes y durante su
estadia?

8 |26.67% |9 |30.00% | 10 | 33.33%

10.00%

0 | 0.00%

5.-¢Obtuvo buen servicio de
comunicacion como wifiy
telefonia?

12 | 40.00% | 11 | 36.67% | 6 | 20.00%

3.33%

0 | 0.00%

70.00% 36.67%
60.00% 50.00
50.00%
40.00%
30.00%
20.00% 00%
10.00% 3%
0.00%

1.-éTuvo

problemas con el

la habitacion del
hospedaje (tv,
control,
ventilacion, agua
caliente,
alumbrado)?

comunicacion estadia tuvo la  servicio adicional
- . . ) 10.0%%
equipamiento de previa antes de su confianza de ser antesy durante su
llegada al asistido en su estadia?
hospedaje ? requerimiento las
24 horas?

M Nunca

66.67%

[v)

3%

2.-éexistio 3.-¢Durgnte su

M Casi Nunca ™ Aveces Casi siempre M Siempre

4.-¢Obtuvo alguin

5.-éObtuvo buen
servicio de
comunicacion
como wifi y
telefonia?




Frecuencias y porcentajes de la sub categoria tangibilidad.
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items Nunca Casi nunca A veces Casi siempre |  Siempre
f % f % f % f % f %

6.-¢Durante su estadia el 12 10 10 2 0
personal de limpieza dejo sus
pertenencias ordenado
correctamente? 40.00% 33.33% 20.00% 6.67% 0.00%
7.-¢El mobiliario del hospedaje | 8 12 12 1 0
le da el confort suficiente? 26.67% 40.00% 30.00% 3.33% 0.00%
8.-¢Durante su estadia se 17 8 8 2 0
mantuvo limpio los diferentes
ambientes del hospedaje? 56.67% 26.67% 10.00% 6.67% 0.00%
9.-¢.En el &rea de recepcion 9 16 16 1 0
encontro a la venta productos de
su agrado a su requerimiento? 30.00% 53.33% 13.33% 3.33% 0.00%
10.-¢El ambiente del hospedaje | 15 11 11 0 0
le ofrece tranquilidad, descanso
y comodidad? 50.00% 36.67% 13.33% 0.00% 0.00%
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56.67%

60.00% 33.33% 53.33%

50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

50.00%
40.00%

26.6795800%

3% 3%

6.-éDurantesu  7.-¢El mobiliario  8.-éDurgntesu  9.-éEn el dreade 10.-¢El ambiente

estadia el del hospedaje le esta@ 3oss recepcion del hospedaje le
personal de da el confort  mantuvo limpio  encontréala ofrece
limpieza dejo sus suficiente? los diferentes  venta productos  tranquilidad,
pertenencias ambientesdel de suagradoasu descansoy
ordenado hospedaje? requerimiento? comodidad?
correctamente?

B Nunca M CasiNunca M Aveces Casi siempre M Siempre

Frecuencias y porcentajes de la sub categoria mejora continua.

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre

Siempre

items
f % f % f % f %

f

%

11.-¢Los trabajadores tienen 15 11 3 0
una actitud complaciente para
cualquier requerimiento del

cliente? 50.00% 36.67% 10.00% 0.00%

0

0.00%

12.-¢Los trabajadores le 10 12 6 2
ayudaron a adquirir servicios
externos como comida tours
teatro u otros ? 33.33% 40.00% 20.00% 6.67%

0.00%

13.-¢En su estadia el personal 7 16 5 2
de servicio fue eficiente en su
requerimiento? 23.33% 53.33% 16.67% 6.67%

0.00%

14.-;le pareci0 el personal de 10 7 12 1
servicio amable y carismatico
durante su estadia? 33.33% 23.33% 40.00% 3.33%

0.00%

15.-¢el personal del hospedaje
le absolvieron sus preguntas y
dudas? 7 | 23.33% | 15 | 50.00% | 7 |23.33% |2 | 6.67%

0.00%
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60.00%

53.33%
50.00%
50.00%
40.00%
40.00% 33.3
30.00%
20.00%
00%
10.00%
0%
0.00%
11.-¢los 12.-¢los 13.-¢Epgestadia 14.-¢le parecid el 15.-¢el personal
trabajadores trabajadores le el personal de personal de del hospedaje le
tienen una ayudaron a servicio fue servicio amabley absolvieron sus
actitud adquirir servicios  eficiente en su carismatico preguntas y
complaciente externos como  requerimiento? durante su dudas?
para cualquier comida tours estadia?
requerimiento del teatro u otros ?
cliente?
B Nunca M CasiNunca ™A veces Casi siempre M Siempre
Tabla 04
Frecuencias y porcentajes de la sub categoria seguridad en el servicio.
i Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
f % f % f % f % f %
16.-¢Percibe Ud. ¢Si los
trabajadores se encuentran
correctamente capacitados en la
atencién? 9 30.00% |18 |43.33% |4 23.33% |0 | 3.33% 0 | 0.00%
17.-¢Percibe si el personal de
servicio del hospedaje son
sumamente amables? 11 | 36.67% | 13 | 30.00% |8 26.67% |2 | 6.67% |0 | 0.00%
18.-;durante su estadia el
personal estuvo debidamente
uniformado y equipado? 5 16.67% | 14 | 50.00% |6 26.67% |1 |6.67% |0 | 0.00%
19.-¢Los trabajadores se
esmeraron en atenderlo
rapidamente en su
requerimiento? 12 | 40.00% |17 | 26.67% |4 30.00% |0 |333% |0 |0.00%
20.-¢Percibe si el hospedaje a
tenido alto flujo de turistas? 10 | 33.33% | 10 | 40.00% |12 [2333% |0 [333% |1 |3.33%
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43.33% 50.00%
50.00%
45.00% 40.00%

40.00%
35.00%
30.00%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00%
5.00%
0.00%

16.-¢ Percibe Ud. ¢Si los 17.-é Percibe si el 18.-édurante su estadia  19.-éLos trabajadores

trabajadores se personal de servicio del el personal estuvo se esmeraron en
encuentran hospedaje son debidamente atenderlo rapidamente
correctamente sumamente amables? uniformado y en su requerimiento?
capacitadosen la equipado?
atencién?
B Nunca ™ CasiNunca ™ A veces Casi siempre H Siempre

Tabla 05

Frecuencias y porcentajes de la sub categoria capacidad de respuesta

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre

Siempre

Items 1 % f % f % | f] %

f

%

21.-¢El personal de servicio le
atendié oportunamente en el
requerimiento adicional de
enseres de cama y bafio? 8 | 26.67% | 18 | 60.00% |4 | 13.33% | 0 | 0.00%

0.00%

22.-¢Percibe si el personal
podria asistirlo ante cualquier
eventualidad fuera del
hospedaje? 7123.33% | 13 | 43.33% |8 | 26.67% |2 | 6.67%

0.00%

23.-¢El personal del hospedaje
atiende rapidamente al
Ilamado del cliente? 9 |30.00% | 14 | 46.67% |6 | 20.00% |1 | 3.33%

0.00%

24.-¢percibe si el hospedaje | g | 300005 | 17 | 56.67% | 4 | 13.33% | O | 0.00%
cuenta con el personal

0.00%
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suficiente para atenderlo
adecuadamente a sus clientes?

25.-¢El personal del hospedaje
brinda informacién oportuna y
confiable ante cualquier

solicitud requerida? 7 123.33% | 10 | 33.33% | 12 | 40.00% |0 | 0.00% |1 | 3.33%
60.00% Y
60.00% 56.67%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00% 33%
10.00% 3%
0% 7%0% 0%
0.00%
20.-éPercibesi  21.-iEl personal  22.-éPercibesi  23.-iEl personal  24.-éPercibe si
el hospedaje a de servicio le el personal del hospedaje el hospedaje
tenido alto flujo atendié podria asistirlo atiende cuenta con el
de turistas? oportunamente  ante cualquier  rapidamente al personal
en el eventualidad llamado del suficiente para
requerimiento fuera del cliente? atenderlo
adicional de hospedaje? adecuadamente
enseres de cama a sus clientes?
y.bafio? . .
B Nunca M Casinunca M Aveces Casi Siempre H Siempre
Pareto de la categoria calidad de servicio en hospedaje turistico del valle Apurimac
items Problema| % Sum;torl 20%
3.-¢;Durante su estadia tuvo la confianza de ser asistido
¢ o 30 4% 20% 4%
en su requerimiento las 24 horas?
10.-¢El ambiente del hospedaje le ofrece tranquilidad,
¢ el Nospeda) d 30 9% | 20% | 4%
descanso y comodidad?
21.-¢El personal de servicio le atendio oportunamente en
¢l Pers S P ) 30 13% | 20% | 4%
el requerimiento adicional de enseres de cama y bafio?
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24._-(;_PerC|be si el hospedaje cuenta con el person_al 30 17% 0% 4%
suficiente para atenderlo adecuadamente a sus clientes?

1.-; Tuvo problemas con el equipamiento de la habitacion

del hospedaje (tv, control, ventilacion, agua caliente, 29 22% 20% 4%
alumbrado)?

ﬁ;é,s:(ljz?:?comunlcacmn previa antes de su llegada al 29 6% 0% 4%
;:)él-é;gl;?:;/o buen servicio de comunicacion como wifi y 29 30% 20% 4%
;.J}G'i(I:Eiantgfl)alllarlo del hospedaje le da el confort 29 34% 0% 4%
9.-¢En el rea de recepm_on'encontro a la venta productos 29 38% 0% 4%
de su agrado a su requerimiento?

11.-¢Los tre}bajadores_ tlgnen una ac_tltud complaciente 29 42% 0% 4%
para cualquier requerimiento del cliente?

14._-(;Ie’p_areC|o el personal dfe servicio amable y 29 47% 20% 4%
carismatico durante su estadia?

15.-¢el personal del hospedaje le absolvieron sus 29 51% 0% 4%
preguntas y dudas?

16.-¢Percibe Ud. (;Sl_ los trabajadores se encuentran 29 55% 0% 4%
correctamente capacitados en la atencion?

1’€).j<‘,Los trabajadores se esmeraron en atenderlo 29 59% 0% 4%
rapidamente en su requerimiento?
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100%

30 30 30

30

30.5

30
29.5

80%

29 29 29 29 29 29 29 29 29 29

29

20%

60%
40%
0%
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Anexo 3: Instrumento cualitativo
Ficha de entrevista

Datos bésicos:

Cargo o0 puesto en que se desempefia Gerente general
Nombres y apellidos Rony Ivan Peceros Leguia
Cadigo de la entrevista Entrevistado 1 (Entv. )
Fecha 25-10-2018

Lugar de la entrevista Andahuaylas Apurimac
Nro. Preguntas de la entrevista

1 | ¢Con que equipamiento cuenta su alojamiento y que le faltaria implementar para
mejorar el servicio al cliente

2 | ¢Cémo evalua Ud. ¢;La atencion brindada por el responsable del hospedaje?

3 | ¢Considera Ud. que el alojamiento cuenta con el mobiliario necesario y en buenas
condiciones para brindar el servicio al cliente?

4 | ¢;Que opina Ud. del ambiente que ofrece el alojamiento para brindar el servicio
que el cliente?

5 | ¢considera que el alojamiento cuenta con el personal capacitado y calificado para
brindar servicios a los clientes?

6 | ¢Cudl es su opinion sobre que la seguridad en el alojamiento?

7 | ¢Considera Ud. que el tiempo que se brinda en la atencion a los huéspedes es el
adecuado?

8 | ¢Como califica la informacion que brinda el personal del hospedaje a los clientes?

Observaciones




Entrevistadol (Entv.1)
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Nro. | Preguntas de la entrevista Respuestas

1 ¢Con que equipamiento Se cuenta con camas confortables de dos plazas
cuenta su alojamiento y televisores plasmas, bafios privados agua caliente
que le faltaria implementar | salas de espera, zona de wifi y cdmara de vigilancia,
para mejorar el servicio al | lo que se necesita seria asesoria para implementar y
cliente aumentar los ingresos del hospedaje

2 ¢Coémo evalla Ud. ¢La En el hospedaje se cuenta con un cuaderno de
atencion brindada por el sugerencia 'y reclamos y asi evalla a su personal
responsable del hospedaje? | mediante las quejas de los huéspedes

3 ¢Considera Ud. que el Se cuenta con el mobiliario adecuado pero hay
alojamiento cuenta con el | algunos clientes que dan sugerencias para poder
mobiliario necesario y en | cambiar las camas més blandas porque las camas
buenas condiciones para que brinda el hospedaje son confortables
brindar el servicio al
cliente?

4 ¢Que opina Ud. del El ambiente es tranquilo y confortable, la decoracion
ambiente que ofrece el es adecuada a cada temporada del afio como por
alojamiento para brindar el | ejemplo las fiestas costumbristas que es el pucllay de
servicio que el cliente? acuerdo a la ocasion se ordena y se decora los

ambientes para que los huéspedes cuenten con un
lugar acogedor para la comodidad de los turistas

5 ¢considera que el Si el personal es adecuado por que se trabaja con el
alojamiento cuenta con el | MINCETUR, se tiene una capacitacion trimestral
personal capacitado y para recibir a los clientes y buena atencion
calificado para brindar
servicios a los clientes?

6 ¢Cudl es su opinion sobre | Se cuenta con una cdmara de vigilancia en la puerta
que la seguridad en el y le gustaria implementar un sistema de vigilancia
alojamiento? computarizada y algunas técnicas para mejorar la

seguridad del hospedaje.

7 ¢Considera Ud. que el Es el adecuado pero no se cuentan con técnicas para
tiempo que se brindaen la | el buen servicio al cliente.
atencion a los huéspedes es
el adecuado?

8 ¢Coémo califica la Como gerente realiza preguntas personalmente a los

informacion que brinda el
personal del hospedaje a
los clientes?

huéspedes sobre la tensién brindada




Datos bésicos:
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Ficha de entrevista

Cargo o puesto en que se desempefia

Licenciada, Especialista en Administracion
Hotelera

Nombres y apellidos

Katy Elizabeth Soto Carrasco

Cadigo de la entrevista

Entrevistado 2 (Entv 2. )

Fecha 26-10-2018
Lugar de la entrevista Lima, Lima
Entrevistado 2 (Entv.2)

Nro. | Preguntas de la entrevista Respuestas

1 ¢Con que equipamiento El establecimiento cuenta con una variedad de
cuenta su alojamiento y mobiliario como camas de dos plazas closet para las
que le faltaria implementar | ropas bafio muy bien implementado con duchas de
para mejorar el servicio al | agua caliente y frio un spa televisores con
cliente decodificador un sistema de audio actualmente no se

cuenta con una cobertura de wifi y asi seria un punto
a favor para el cliente se quisiera implementar el
sistema de deliveri y tener informacion para que
puedan adquirir sus pedidos.

2 ¢Coémo evalla Ud. ¢La El responsable del hospedajes tiene un record de
atencion brindada por el quejas cero y se califica excelente porque ya tiene
responsable del hospedaje? | laborando més de un afio i medio sin quejas y realiza

un buen trabajo

3 ¢Considera Ud. que el Claro que si porgue no solo cuenta con camas de dos
alojamiento cuenta con el | plazas si no los closet son de material noble y
mobiliario necesario y en moderno resistente al agua y al calor y cuenta con
buenas condiciones para una sala de espera para que pueda recepcionar a su
brindar el servicio al visita cualquier evento que pueda suscitar se
cliente? focaliza en el entretenimiento para que el huésped

descanse nos falta implementar mesas sillas aire
acondicionado en cada dormitorio o ventiladores

4 ¢Que opina Ud. del El hospedaje tiene un ambiente rustico las paredes
ambiente que ofrece el estan pintadas de color madera oscura como de
alojamiento para brindar el | granja y los usuarios nos brindaron algunas
servicio el cliente? sugerencias y se diferencia de otros hoteles por los

ambientes y los colores con plantas acogedor y
caliente

5 ¢considera que el Por supuesto que si porque se le brinda cada quince

alojamiento cuenta con el
personal capacitado y
calificado para brindar
servicios a los clientes?

dias las capacitaciones al personal e incluyéndome
actualmente se terserizo la capacitacion para reducir
costo y responder alguna queja de parte de los
clientes
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¢ Cuél es su opinidn sobre
que la seguridad en el
alojamiento?

La seguridad es uno de los factores que el cliente
estd buscando porque interno y externamente debe
sentirse segura y confortable y llegar al hospedaje y
pueda decir que en este hospedaje se siente seguro y
también cuenta con cdmaras de vigilancia en afuera
y en los pasillos y puede dar fe de la seguridad

La camara de afuera es una camara simple y se
necesitaria implementar una camara de 360 grados y
observar en la oscuridad si podria pasar robos o
secuestros

¢Considera Ud. que el
tiempo que se brinda en la
atencion a los huéspedes es
el adecuado?

Puedo expresar que no es el adecuado pero cada
cliente que viene deberia tener un tiempo adecuado y
necesario para ser atendido y se le debe dar més
tiempo y es un problema porque se tiene que
implementar técnicas y asesoria para mejorar la
calidad de servicio

¢Como califica la
informacion que brinda el
personal del hospedaje a
los clientes?

Bueno acerca de la informacién que maneja el
personal solo es basico porgue ellos no manejas
informacion de la empresa pero se debe realizar una
capacitacion o tener una técnica para que el personal
maneje informacion veraz y fluida




Datos bésicos:
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Ficha de entrevista

Cargo o puesto en que se desempefia Administracion de Empresas con una

especializacion en Administracion Hotelera

Nombres y apellidos

Jhonatan Reyes Aponte

Cddigo de la entrevista

Entrevistado 3 (Entv 3. )

Fecha 27-10-2018

Lugar de la entrevista Lima, Lima
Entrevistado 3 (Entv.3)

Nro. | Preguntas de la entrevista Respuestas

1 ¢Con que equipamiento
cuenta su alojamiento y
que le faltaria implementar
para mejorar el servicio al
cliente

El hotel cuenta con un mobiliario moderno y
adecuado cuenta con terma cable wifi televisores
plasma y necesita implementar desayunos
personalizado aire acondicionado y un sistema de
calefaccion eso implementaria

2 ¢Coémo evalta Ud. ¢La
atencion brindada por el
responsable del hospedaje?

Cuento con un cuaderno de reclamos para que el
cliente anote todo reclamo suscitado asi evalué al
personal

3 ¢Considera Ud. que el
alojamiento cuenta con el
mobiliario necesario y en
buenas condiciones para
brindar el servicio al
cliente?

Siempre se ha dicho q a que modernizar cada afio
cambiando el color a las habitaciones, enseres
sabanas frazadas colchones el bafio y la renovacion
aqui se realiza anual.

4 ¢Que opina Ud. del
ambiente que ofrece el
alojamiento para brindar el
servicio que el cliente?

El ambiente tiene que ser agradable porque eso es lo
que busca el cliente tiene que ser el adecuado muy
limpio y confortable

5 ¢considera que el
alojamiento cuenta con el
personal capacitado y
calificado para brindar
servicios a los clientes?

Si considero que mi personal es adecuado también
necesitamos implementar técnicas de mejora de
calidad para el servicio al cliente y un apoyo
profesional

6 ¢ Cuél es su opinién sobre
que la seguridad en el
alojamiento?

En el hospedaje existe dos tipos de seguridad interna
y externa me preocupa que no le pase nada al cliente
en el interior y exterior y también soy la persona
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encargada para dar capacitacion al personal sobre
atencion al cliente y seguridad y estén bien
capacitados

¢Considera Ud. que el Si siempre considero que es el adecuado y ademas
tiempo que se brinda en la | mi personal tiene q estar capacitacion mensualmente
atencion a los huéspedes es | para g no se olviden

el adecuado?

¢Como califica la La informacion que brinda mi personal es el
informacion que brinda el | adecuado y tiene que tener presente si tiene un duda
personal del hospedaje a que comunique si hay algo que desconocen que

los clientes? avisen para solucionar de inmediato y
oportunamente
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Instrumento cuantitativo
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Anexo 5: Grupo de redes (Atlas ti)

¢ Calidad de servicio

<»C1.2 Tangibilidad

!

1

110 Se cuenta con el mobiliario
adecuado pero hay algunos clientes
que dan...

1:16 wsuarios nos brindaron algunas
sugerencias y se diferencia de otros
ho...

!

!

115 El hospedaje tiene un ambiente
rustico lad paredes estan pintadas
de...

14 focaliza en el entretenimiento
para que el huésped descanse nos
falta...

OCLS Capacidad de respuesta

!

l

que maneja el personal solo es
basico...

:35 Bueno acerca de la informacion

tener..

:37 La informacidn que brinda mi
personal es el adecuado y tiene que

!

!

tiene g...

36 Si siempre considero que es el
adecuado y ademas mi personal

1:31 Es el adecuado pero no se

cuentan con técnicas para el buen

servicio...

1

! !

l

1:13 Claro que si porgue no solo
cuenta con camas de dos plazas si
nelos ..

112 los ambientes para que los
huéspedes cuenten con un lugar
acogedor par..

:18 El ambiente tiene que ser
agradable porque eso s lo que
busca el die...

:34 Puedo expresar que no es el
adecuado pero cada cliente que
viene deber...

1:32 Como gerente realiza
preguntas personalmente alos
huéspedes sobre 1a t...

1

1:11 El ambiente es tranquilo y
confortable, la decoracion es
adecuada a ca...

1

1:33 deberia tener un tiempo
adecuado y necesario para ser
atendido y se le...

<»€11 Fiabilidad

!

!

=) 1:2 En el hospedaje se cuenta con un
cuademo de sugerencia y reclamos
Yo

: 1:8 implementar desayunos
personalisado aire acondicionado y
un sistema d...

!

!

=/ 1:6 El responsable del hospedajes
tiene un record de quejas cero y se
cali...

: 1:9 Cuento con un cuaderno de
reclamos para que el diente anote
todo recl...

<013 Mejora continua

!

l

<14 Seguridad en el servicio

119

?'1:24 Si considero que mi personal es
adecuado también necesitamos
implemen...

=1:23 capacitacion para reducir costo
y responder alguna queja de parte
del..

!

!

=/1:20 tiene una capacitacion
trimestral para recibir a los clientes
y buena...

1:21 se tiene una capacitacién
trimestral para recibir a los clientes
ybue...

!

l

! !

=17 cuenta con un mobiliario
modemno y adecuado cuenta con
terma cable wi...

=11:3 El establecimiento cuenta con
una variedad de mobiliario como
camas de...

l

=111 Se cuenta con camas
confortables de dos plazas
televisores plasmas, ba...

=11:22 Por supuesto que si porque se
le brinda cada quince dias las
capacitac...

1

cliente se quisiera implementar el...

1:4 actualmente no se cuenta con
una cobertura de wifi

=)1:19 Si el personal es adecuado por
que se trabaja con el MINCETUR

!

l

: 1:29 En el hospedaje existe dos tipos
de seguridad interna y externa me
pre..

=11:25 Se cuenta con una camara de
vigilancia en a puerta y le gustaria
impl..

l

=) 1:30 capacitacién al personal sobre
atencion al cliente y sequridad y

1:28 La cimara de afuera es una
cdmara simple y se necesitaria

estén... implementar...

=/1:26 La seguridad es uno de los =/1:27 pueda decir que en este
factores que el cliente esta hospedaje se siente seguro y
buscando porqu... fambién cuenta co...
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Anexo 6: Ficha de validacion de los instrumento cuantitativos

CUESTIONARIO SOBRE LA PERCEPCION DE LATENCION DEL CLIENTE PARA LA
MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO DEL ALOJAMIENTO TURISTICIO

HOTELERO DEL VALLE ANDAHUAYLAS-APURIMAC

INSTRUCCION: Estimado cliente, este cuestionario tiene como objetivo conocer su opinién

sobre la percepcion de la atencion del cliente. Dicha informacién es completamente

acuerdo

anonima, por lo que le solicito responda todas las preguntas con sinceridaji

a sus propias experiencias. —
Sexo: Masculino () Femenino ()
Edad: 18-30 afios ( ) 30-35 afios ( )35amas ( )

INDICACIONES: A continuacion se le presenta una serie de pregu

Ud. Responder, marcando una (X) la respuesta que considera corre

1 2 3 4 5
Nunca Casi Nunca A veces Casi siempre | Siempre
ASPECTOS CONSIDERADOS
ITEMS VALORACION

SUB CATEGORIA FIABILIDAD

¢Tuvo problemas con el equipamiento de la habitacién del
1 hospedaje (tv, control, ventilacion, agua caliente,| 1 2 3 4 5
alumbrado)?

éexistio comunicacion previa antes de su llegada al
hospedaje ?

é¢Durante su estadia tuvo la confianza de ser asistido en
su requerimiento las 24 horas?

¢Obtuvo algun servicio adicional antes y durante su
estadia?

5 ¢Obtuvo buen servicio de comunicaciéon como wifi y telefonia? 1 2 3 4 5

SUB CATEGORIA TANGIBILIDAD
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¢Durante su estadia el personal de limpieza dejo sus pertenencias
ordenado correctamente?

¢El mobiliario del hospedaje le da el confort suficiente?

¢Durante su estadia se mantuvo limpio los diferentes ambientes del
hospedaje?

¢En el drea de recepcidn encontrd a la venta productos de su agrado a
su requerimiento?

¢El ambiente del hospedaje le ofrece tranquilidad, descanso y
comodidad?

SUB CATEGORIA MEJORA CONTINUA

¢Los trabajadores tienen una actitud complaciente para cualquier
requerimiento del cliente?

¢Los trabajadores le ayudaron a adquirir servicios externos como
comida tours teatro u otros ?

¢En su estadia el personal de servicio fue eficiente en su
requerimiento?

¢le parecio el personal de servicio amable y carismatico durante su
estadia?

éel personal del hospedaje le absolvieron sus preguntas y dudas?

SUB CATEGORIA SEGURIDAD EN EL SERVICIO

¢Percibe Ud. ¢Si los trabajadores se encuentran correctamente
capacitados en la atencion?

¢Percibe si el personal de servicio del hospedaje son sumamente
amables?

¢durante su estadia el personal estuvo debidamente uniformado y
equipado?

¢Los trabajadores se esmeraron en atenderlo rapidamente en su
requerimiento?

¢Percibe si el hospedaje a tenido alto flujo de turistas?

SUB CATEGORIA CAPACIDAD DE RESPUIESTA

¢ El personal de servicio le atendié oportunamente en el
requerimiento adicional de enseres de cama y bafio?
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¢Percibe si el personal podria asistirlo ante cualquier eventualidad

2 ) 1 2 3 4 5
fuera del hospedaje?
iEl personal del hospedaje atiende rapidamente al llamado del

3 |<fP pecal P 1 | 23| 4|5
cliente?
¢Percibe si el hospedaje cuenta con el personal suficiente para

4 . 1 2 3 4 5
atenderlo adecuadamente a sus clientes?
¢El personal del hospedaje brinda informacién oportuna y confiable

5 . . . 1 2 3 4 5
ante cualquier solicitud requerida?

Muchas gracias
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Anexo 7: Evidencia de la validacion de la propuesta

Anexe 3: Ficha de validez de 12 propuocaly
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Anexo 8: Evidencia de la visita a la empresa

>—a : e
CAMERA360 = -~

Fotogréfica realizando la encuesta



Anexo 9: Evidencia de la propuesta

1-falta de comunicacién por parte del alojamiento
turistico con lallegada de los husspedes
2Z.-falta de implementacion enla infrasstructura del
sistemna de vigilancia
£ [|3--Insatisfaccion de parte de los huespedes no tubieron
;f una accitud pomplaciente enla atencion
% ||d.-insatisfaccion de los husspedes por el zemicio de la
S ||ueracidad de ls informacion
5. falta de capacitacion para el personal sobre calidad de
sernicio
B.-
1.-los huespedes se encuentran inzatisfechos con el
tiempo de atencon por parte del personal encargado
Z.-las huespedes se encuentran inconformes conla
mabilisria [camas para personas especiales]
] 3.-El alojamiento no cuenta con el personal capasitado
E para brindar servicio al cliente .
E [|4.-El alojamisnte no cusnta con un sistema de vigilancia
< |modema.
Sfaltatecnicas parala atencion al cliente v mejorar la
calidad de zervicio,
B.-

procesos criticos compartidos con los
proweedores, la insatisf accion por parte
de los huespedes por no contar conun

sistemna de vigilancia mademna, v sobre la
falta de capasitacion al personal de
atencion al cliente.

Los huespedes se sintieron tranquilas
porque la movilidad es nueva pero falto
implementar camas para personas
especiales . el sistema de calefaccion.
azimizmo la sefial de wifino llegaba a
todos los ambientes en elinterior, falto
implementar sistema de sonido.

Los huespedes se sintieron insatisfechos,
por el tiempo de atencion con respecto a
larecepoionista, no contaban la
capacitacion cornecta para la tencion al
publico, asimismo la atencion fue basica,
desconocian de los requerimientos
adicionales que brindaba el hospedaije.

Analizando los prosibles
problemas que padece el
alojamienta es relevante que
o cuenta con una calidad de
servicio uno cumple con las
capacitaciones para mejorar |3
satisfaccion de los
huespedes. Faltala
implementacion de mobiliaria u
tecnicas para el busn uso de
los materiales de limpieza por
parte del personal vasi:
iComo mejorar la calidad de
servicio en el alojamienta del
uslle de apurimac
andshuaylas?

s

125

[ i [ i I i
Alternativas de Solucio Tempo | Costa | _'mpeete | Impacto | impacto
econdmico | tecnoldgico social
010 0.40 0.20 0.10 0.20

Impacto de la comunic acidn entre las z 2 3
empleados del alojamiento y los clientes
APLICACIAON METODOLOGLA DE BUEMAS
FRACTICAS FARA LA SATISFACCION DEL 4 4 = 1 4
CLIEMTE
impacto de un plan de mantenimiento
prewentivo en las instalaciones 3 3 2 1 4
impacto de la capacitacion del personal en la sal z z z o

Franmcaj=

™ 1 .00

Categoria solucidamn

S TISF SR N
DEL CALIENTIE

==paci

recia

e e

Problcmas

Procesos oritisos compeartido=
o o= proceedores_ 1s
imnsastisfacocicorn por paEre=s de o=
Faespaedaes por me comkar cor
L siste=ma de vigilancia
moderma. o =obre 1o Fales e
cmpacitacion sl persomal de
Sr=ncicon al cliemnoe.

Los=s huespedes == =intieron
rramguilos porgue 1s meoailicd =d
== rmaasa =S Eeere Faloo
Implemencrar comas oara
Epersormoss sespeciales =l
sisterma de calefaccicr
S=imizmo ls ==fAal des e
magaba amdo=s los ambisnce=

= =l imtericor . Falts imolerrmencar
Co=s hiaessped

imsari=fechos_ por =l tiempo de
AErEncion Con respecho = la
recoepoioni=ra. Mo conesbar 1=
= SorresctEm p=Er=s =
tersimm ol poablico. S=irmisrmeo 1=
=r=rmcicom Fus BEasic=a.
desconocian de lo=

== =inkie=ron

e

Do tivos ol

e=tablocer paro coado tipo ce
Frowsesdor sstandamrs=s de tisrmipecs
Salidod =m hos proce =sos cormparrticdo =

Splicar hierramicnras de maejors = o
Processas Sriticsos sucsathEles de
sServicios para optimizarkos

estandarizar los procesos de ateresior
al slisermt=s = Forma oontiros

=& e prLae =L




Anexo 10: Matrices de trabajo

Matrices de trabajo de causa efecto para definir el problema

Empresa

NO CUENTA CON
APOYO
IMFORMATICO

126

Infraestructura

IMPLEMENTACION DE

LETRERO MAL

CAMARAS DE VIGILANCIA

NO MANEJA LA
IMAGEN

CAPACIDAD DE
RESPUESTA

TRATO AL CLIENTE

Personal

UBICADO
DEFICIENCIA
DE LA
CALIDAD DE
SERVICIO
PUBLICIDAD
CLIENTES
INCOMFORMES
Cliente
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1. Matriz de teorias

Autor ¢Coémo la | Referencia

. Cita textual (fuente, indicar teoria se .
Nro. | Teoria de la . O Parafraseo L Link
. apellido, afo, pagina) aplicara en su
teoria .
Tesis?
1 Lateoriadelas | Franklin | Cepeda (2005) “Existen | Las organizaciones | La teoria se | Cepeda, F. | https://www.aiu.edu
organizaciones | Cepeda | organizaciones tan diversas | en  general estan | aplica al | (2005).La /spanish
como una iglesia o un | conformados por | trabajo de | teoria de las | /publications

hospital con
caracteristicas en comun. El

concepto que emplearemos

para  definir a las
organizaciones es: "Las
organizaciones son

entidades sociales, dirigidas
a metas,

disefiadas con una estructura
deliberaday con sistemas de
actividad coordinados
y vinculadas con el

ambiente externo” (p.67)

personas, que a su vez
desarrollan

actividades

coordinadas y
vinculadas a la razén
de ser de la empresa,
la organizacion
permanece en el
tiempo cuando las
personas interactdan
para un desempefio
optimo  en  sus
funciones

2005)

(Cepeda,

investigacion,
en el andlisis
de entender las
caracteristicas
de las
organizaciones
y la
importancia de
cada
trabajador en
lograr los
objetivos
trazados por la

organizacion.

organizaciones.

Edicion: Nova
lorque:
McGraw-Hill.

/student/
spanish/teoria
%20de%
201as%20
organizaciones.htm
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Lateoria de las

organizaciones

Darwin
Chuqui
Zuta

Chuquituza (2009)

“Definimos las
organizaciones:

instituciones en las que las
personas se unen en Ssus
esfuerzos, realizando tareas
complejas,

para lograr

objetivos comunes
(individuales y colectivos).
Las

personas  pueden

realizar por si  solas
actividades complejas. De
ahi la importancia de las
organizaciones. El hecho de
trabajar coordinados entre si
para unos objetivos
comunes no impide que las
personas, dentro de la
organizacion, busquen
objetivos individuales” (p.

117)

Las  organizaciones
estdn compuestas por
personas que ponen a
disposicion de la
empresa sus esfuerzos
y capacidades con la
finalidad de cumplir
con los objetivos
organizacionales, asi
mismo las personas
también buscan
cumplir sus objetivos
personales a través de
la organizacion

(Chuquizuta, 2009)

Aplicaria en
el aporte de
identificar los
patrones de
conducta de
las personas
dentro de las
organizacion
es, atraves de
ello se podria
generar
empresas
més
competitivas,
donde  sus

colaboradore

s sean la
clave del
éxito  para

alcanzar sus

objetivos.

Chuquituza, D.
(2009).
Aplicacién de
la teoria de
organizacion
como éxito de
la empresa.
Edicion.
Cambridge:
Cambridge
UniversityPres

S.

https://clea.edu.mx
/biblioteca
/Teoria%20de%20I
a

%20°
rganizacion.pdf



https://clea.edu.mx/
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La teoria de
las
organizacion

€s

Eleazar
Angulo

Angulo (2005) “los nuevos
enfoques estan disefiados
para delegar facultades de
decision a los empleados y
les ofrecen mayores
oportunidades de aprender y
contribuir a la organizacion
mientras trabajan en el logro

de metas comunes” (p.11)

La tendencia actual en
las organizaciones esta
enfocado en el sentido
de crear relaciones de
trabajo de  mutuo
beneficio entre el
empleador y el
trabajador a fin de crear
condiciones equitativas
de crecimiento, esto
crea un sentido
pertenencia en los
trabajadores por sus
centros laborales,
favoreciendo

enormemente al logro
de los  objetivos
organizaciones y por
consiguiente  mayor
rentabilidad (Angulo,

2005)

El estudio y
analisis de la
teoria de las
organizacion
es permitiria
a las
empresas, en
el sentido de
valorar y
proteger a sus
colaboradore
sy asi lograr
una relacion
de
crecimiento
entre ambas

partes

Angulo, E.
(2005).

metodoldgica

Guia

de la teoria de
las
organizacione
S. Londres:
Ashgate

http://www.eumed.
net/tesis-

doctorales/2012/eal
/teoria_organizacio

nes.html



http://www.eumed.net/tesis-doctorales/2012/eal/teoria_organizaciones.html
http://www.eumed.net/tesis-doctorales/2012/eal/teoria_organizaciones.html
http://www.eumed.net/tesis-doctorales/2012/eal/teoria_organizaciones.html
http://www.eumed.net/tesis-doctorales/2012/eal/teoria_organizaciones.html
http://www.eumed.net/tesis-doctorales/2012/eal/teoria_organizaciones.html
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La teoria de
las
organizacion

es

Clement
e Valdés

Valdés  (2010)  “Muy

importante es estudiar las
caracteristicas, principios,
tipos, evoluciény desarrollo de
las organizaciones que estan
constituidas de manera formal
y que de esta forma sirven a la
sociedad ya sea aportando
productos, servicios u otra
cuestion que rinda beneficios
materiales o espirituales a las

persona”

Las organizaciones

estan alineadas a la

legislacion  laboral
de cada pais,
respetando sus

normas y politicas
socioeconomicas, es
asi que las
organizaciones

denotan formalidad
aportando  mucho
valor a la sociedad a
través de las ventas
de productos o
servicios u otros
tipos de beneficio
que brinde bienestar
espiritual o material
a las personas, con
ello las

organizaciones

Aplicaria en
el sentido de
entender a las
organizacion
es bajos las
obligaciones
legales y
formales de
cada pais, y
asi poder
aportar a la
sociedad a
través de la
venta de
algin
productos o
servicio,
logrando
dinamizar la
economia de

la sociedad

Valdés, C. (2010).
La teoria de las

organizaciones.

https://www.
gestiopolis.c
om/teoria-

organizacion
-estructuras-
organizacion

ales/



https://www.gestiopolis.com/teoria-desarrollo-organizacional/
https://www.gestiopolis.com/teoria-desarrollo-organizacional/
https://www.gestiopolis.com/teoria-organizacion-estructuras-organizacionales/
https://www.gestiopolis.com/teoria-organizacion-estructuras-organizacionales/
https://www.gestiopolis.com/teoria-organizacion-estructuras-organizacionales/
https://www.gestiopolis.com/teoria-organizacion-estructuras-organizacionales/
https://www.gestiopolis.com/teoria-organizacion-estructuras-organizacionales/
https://www.gestiopolis.com/teoria-organizacion-estructuras-organizacionales/
https://www.gestiopolis.com/teoria-organizacion-estructuras-organizacionales/
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logran cumplir su

razbn de ser y

dos objetivos: la satisfaccion
del cliente y la eficiencia

operaciona”

la iniciativa de las
organizaciones

frente al perfil de
sus cliente, para tal

turismo, para
asi lograr

ofertar lo que

cumplir con su
mision (Valdes,
2010)
Nro Categoria Autor Cita textual (fuente, indicar | Parafraseo ¢Como el | Referencia Link
apellido, afio, pagina) con_cep"[o s€
apll_cara ensu
Tesis?
5 Capacidad de | Edison | Duque (2011) “El servicio al | Los clientes y sus | Aplicaria en | Duque, E. (2011). | http://www.s
Respuesta Duque | cliente implica actividades | adquisiciones  de | el sentido de | Aspectos de la | cielo.org.co/
orientadas a una tarea, que no | servicios cada vez | entender el | capacidad de | pdf/inno/v15
sea la venta proactiva, que | implica de mayor | perfil de los | respuesta. Calo, | n25/v15n25a
incluyen interacciones con los | actividades usuarios que | Cursos de | 04.pdf
clientes en persona, por medio | orientadas a | buscan capacidad de
de telecomunicaciones o por | satisfacer las | adquirir Respuestas.
correo. Esta funcion se debe | necesidades, en tal | algun tipo de
disefar, desemperiar y | sentido es muy | bien en el
comunicar teniendo en mente | importante evaluar | sector



http://www.scielo.org.co/pdf/inno/v15n25/v15n25a04.pdf
http://www.scielo.org.co/pdf/inno/v15n25/v15n25a04.pdf
http://www.scielo.org.co/pdf/inno/v15n25/v15n25a04.pdf
http://www.scielo.org.co/pdf/inno/v15n25/v15n25a04.pdf
http://www.scielo.org.co/pdf/inno/v15n25/v15n25a04.pdf
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fin debe de elaborar
un procedimiento
acercado a la
necesidad y realidad
de cada usuario que
adquiere el servicio
(Duque, 2011).

el cliente
espera recibir

2. La teoria de la calidad
¢Como  la | Referencia
. Autor de | Cita textual (fuente, indicar teorfa se .
Nro. Teoria . . P Parafraseo B s Link
lateoria | apellido, afio, pagina) aplicardensu
Tesis?
1 La teoria de | Roberto | Carro y Gonzales (1993) “Se | La teoria de la| La teoria | Carro, R. (1993). | http://nulan.
la calidad Carro vy | focaliza en las necesidades del | calidad se enfocaen | aplica en la La' teoria _de la mdp.edu.ar/1
calidad. Libro I,
Daniel cliente y en la mejora continua | analizar, entender y | investigacion | capitulo VI | 614/1/09_ad
. (inédito). ~ Siglo | . . .
Gonzale | de los procesos. Cada proceso | satisfacer las | con la XX de Espafia ministracion
S sea operacional, administrativo | necesidades de sus | finalidad de | Editores, 1973. _calidad.pdf

0 interdepartamental, es
continuamente definido y

mejorado”

clientes a través de
la oferta de bienes o
servicios que
cumplan con sus
expectativas y en la

continua

entender que
un sistema de
calidad basa
SUS Procesos
en la
satisfaccion



http://nulan.mdp.edu.ar/1614/1/09_administracion_calidad.pdf
http://nulan.mdp.edu.ar/1614/1/09_administracion_calidad.pdf
http://nulan.mdp.edu.ar/1614/1/09_administracion_calidad.pdf
http://nulan.mdp.edu.ar/1614/1/09_administracion_calidad.pdf
http://nulan.mdp.edu.ar/1614/1/09_administracion_calidad.pdf
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identificacion  de
oportunidades  de
mejoras a fin de
poder levantar las
observaciones ya
sea en las
operaciones o en la
parte administrativa
(Carro y Gonzéles,
1993).

de sus
clientes, que
son la razén
de ser de
todas las
organizacion

€s

La teoria de
la calidad

Daniel

Rojas

Rojas (2003)
“El concepto de calidad se ha
desarrollado  de  manera
paralela a diferentes enfoques
gerenciales. Es decir, nos puede
hablar del

evolucionado en forma aislada.

como si hubiera

DE ahi que se pueda concluir
que fa implementacién de

calidad total demanda

forzosamente un estilo
gerencial participativo y que
como uno de

tenga sus

La calidad en las
organizaciones
actualmente  esta
enfocada en wuna
decision de la alta
direccion, desde el
compromiso

asumido en tiempo
y costo que

represente orientar

los procesos
organizales en
estandares de

La presente
teoria aplica
a la
investigacion
entendiendo
que cuando
hablamos de
calidad en las
organizacion
es,

necesariamen
te tendriamos

que  hablar

Rojas, D.
(2003). Una

investigacion a la
teoria de la
calidad. Edicion.
Of the Works y
Correspondencia
de Adam Smith,
Liberty Fund,
Liberty Classics.

Indianapolis:
Editadapor RH
Campbell y AS

https://www.
gestiopolis.c
om/teorias-
de-la-
calidad-
origenes-y-
tendencias-
de-la-
calidad-total/



https://www.gestiopolis.com/teorias-de-la-calidad-origenes-y-tendencias-de-la-calidad-total/
https://www.gestiopolis.com/teorias-de-la-calidad-origenes-y-tendencias-de-la-calidad-total/
https://www.gestiopolis.com/teorias-de-la-calidad-origenes-y-tendencias-de-la-calidad-total/
https://www.gestiopolis.com/teorias-de-la-calidad-origenes-y-tendencias-de-la-calidad-total/
https://www.gestiopolis.com/teorias-de-la-calidad-origenes-y-tendencias-de-la-calidad-total/
https://www.gestiopolis.com/teorias-de-la-calidad-origenes-y-tendencias-de-la-calidad-total/
https://www.gestiopolis.com/teorias-de-la-calidad-origenes-y-tendencias-de-la-calidad-total/
https://www.gestiopolis.com/teorias-de-la-calidad-origenes-y-tendencias-de-la-calidad-total/
https://www.gestiopolis.com/teorias-de-la-calidad-origenes-y-tendencias-de-la-calidad-total/
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principales valores al trabajo en

equipo” (p.8).

calidad, es asi que
podria lograr que
todos los
integrantes de la
organizacion
direccionen sus
esfuerzos hacia
trabajos de calidad,
logrando  cumplir
las expectativas de
los clientes (Rojas,

2003).

del
compromiso
de la alta
direccion
hacia orientar
SUS Procesos
en estandares
de calidad.

Skinner, The

Glasgow

La teorfa de

la calidad

Javier

Diaz

Diaz (2010) “La calidad total
es una sistematica de gestion a
través de la cual la empresa
satisface las necesidades vy
expectativas de sus clientes, de
sus empleados de los
accionistas y de toda Ila
sociedad en general, utilizando
los recursos de que dispone:

personas, materiales,

La calidad en las

organizaciones  es

un proceso
sistematico de
trabajo con la

finalidad de mejorar
sus procesos
organizacionales a
fin de sobrepasar las

expectativas de sus

La teoria
aplicara en el
sentido queal
interior de la
organizacion
pueda existir
una equidad
en la
administracio

n de tareas y

Diaz, J. (2010).
Aplicacién de la
teoria de la

calidad. Libro I,
capitulo VI
(inédito).  Siglo

XXI1 de Espafia:
Editores, 1973.

https://www.
emprendices.
co/calidad-

total-origen-
evolucion-y-

conceptos/



https://www.emprendices.co/calidad-total-origen-evolucion-y-conceptos/
https://www.emprendices.co/calidad-total-origen-evolucion-y-conceptos/
https://www.emprendices.co/calidad-total-origen-evolucion-y-conceptos/
https://www.emprendices.co/calidad-total-origen-evolucion-y-conceptos/
https://www.emprendices.co/calidad-total-origen-evolucion-y-conceptos/
https://www.emprendices.co/calidad-total-origen-evolucion-y-conceptos/
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tecnologia, sistemas | clientes, dicho | tiempos,
productivos, etc.” (p.15). resultado beneficia | teniendo
a todas las partes | como
involucradas resultado la
(Trabajador, paridad en
empresario, responsabilid
accionistas, ades
clientes, etc.). Para | asignados a
ello es muy | los
importante la | colaboradore
utilizacion de | s.
recursos y la
energia de su capital
humano (Diaz,
2010)
La teoria de | Walter | Shewhart (2010) “Es un | La tendencia en las | Aplica como | Shewhart, W. | https://www.
la calidad Shewhar | proceso metodolégico basico | organizaciones es | aporte de (2010). EV,O lucion emprendices.
de la teoria de la
t para realizar las actividades de | orientar sus | poder calidad. Busqueda | co/calidad-
. . de sentido. Critica .
mejora 'y  mantener lo | esfuerzos hacia una | entender y . | total-origen-
de la  razon
mejorado.” (p.22). metodologia de | poner en | econdmica.



https://www.emprendices.co/calidad-total-origen-evolucion-y-conceptos/
https://www.emprendices.co/calidad-total-origen-evolucion-y-conceptos/
https://www.emprendices.co/calidad-total-origen-evolucion-y-conceptos/
https://www.emprendices.co/calidad-total-origen-evolucion-y-conceptos/
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trabajo que sirve
como linea base
para analizar cada
proceso, y a partir
de ello proponer
mejoras en  sus
actividades

realizadas,

considerando el
ciclo de Deming
(Ajustar, planificar,
comprobar y hacer)

Shewhart (2010).

practica la
importancia

del
PDCA, a fin
de crear

ciclo

empresas
altamente

competitivas.

Madrid: Editorial
Sistema.

evolucion-y-

conceptos/

La teoria de
la calidad

Miryam
Escobar

Escobar (2013) “También
existe otro aspecto asociado
con la evolucién historica del
concepto de calidad que da
cuenta del mismo proposito del
sistema y se configura como
una razén para explicar el
fundamento tedrico de la

calidad” (p. 207).

La calidad esta muy
relacionados a
sistemas continuos
dentro de las
organizaciones, en
la actualidad todas
las empresas que
direccionan sus

procesos a

La teoria
aplica, en el
sentido  de
sistematizar

los procesos
organizales a
fin de evitar
errores y

generar

Escobar, M.
(2013). Experienc
ias de la teoria de
la calidad
aplicado al
turismo, Edicién.

Madrid: Sociedad
Andnima de

Revistas,

http://mww.s
cielo.org.co/
pdf/cuadm/v
29n50/v29n5
0a10.pdf



https://www.emprendices.co/calidad-total-origen-evolucion-y-conceptos/
https://www.emprendices.co/calidad-total-origen-evolucion-y-conceptos/
http://www.scielo.org.co/pdf/cuadm/v29n50/v29n50a10.pdf
http://www.scielo.org.co/pdf/cuadm/v29n50/v29n50a10.pdf
http://www.scielo.org.co/pdf/cuadm/v29n50/v29n50a10.pdf
http://www.scielo.org.co/pdf/cuadm/v29n50/v29n50a10.pdf
http://www.scielo.org.co/pdf/cuadm/v29n50/v29n50a10.pdf
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estandares de
calidad y a |la
satisfaccién de sus
clientes deben de
contar con sistemas
idoneos de
controles y mejoras
en sus procesos
(Escobar, 2013).

procesos
continuos de

produccion y

por ende
sobrepasar
las

expectativas
de los

clientes.

Periédicos
Ediciones
(SARPE).

y

3.

La teoria del marketing de servicio
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Autor de Cita textual (fuente, t&éi)cr)ir; 0 Slz MECETEE

Nro. Teoria .| indicar apellido, afio, | Parafraseo - Link

la teoria 4gina) aplicaraensu
Pag Tesis?

1 La teoria del | Philip Kotler (2017) “El | EI marketing es una | Aplicaria ala | Kotler, P (2017). | https://www.
marketing de | Kotler marketing es un|sumatoria de procesos | presente La teoria del | reasonwhy.es
servicio proceso  social y | continuos y concatenados | investigacion | marketing y su | /reportaje/phi

administrativo gue abarca desde la parte | en el sentido | impacto en las | lip-kotler-
mediante el cual | administrativa, social, | de entender | organizaciones. padre-
grupos e individuos | individual y grupal, con la | que una | 1ra. Edicion. | marketing-
obtienen lo que | finalidad de satisfacer las | empresa de | Editorial UOC modern
necesitan y desean a | necesidades y | servicio de

través de generar, | requerimientos de los | alojamiento

ofrecer e intercambiar | clientes al momento de | tiene como

productos de valor con | adquirir algin bien o | principal

sus iguales” (p.183). servicio por un intercambio | finalidad

monetario (Kotler, 2017)

satisfacer a
sus clientes a
través de un
servicio

idéneo.



https://www.reasonwhy.es/reportaje/philip-kotler-padre-marketing-moderno
https://www.reasonwhy.es/reportaje/philip-kotler-padre-marketing-moderno
https://www.reasonwhy.es/reportaje/philip-kotler-padre-marketing-moderno
https://www.reasonwhy.es/reportaje/philip-kotler-padre-marketing-moderno
https://www.reasonwhy.es/reportaje/philip-kotler-padre-marketing-moderno
https://www.reasonwhy.es/reportaje/philip-kotler-padre-marketing-moderno
https://www.reasonwhy.es/reportaje/philip-kotler-padre-marketing-moderno

139

La teoria del
marketing de

servicio

Juan
Camach

0

Camacho (2008)
“Cuando se presta un
Servicio no se ha de
ver si el receptor nos
agrada o no, se debe
procurar  estar en
sintonia con la persona
y empaticamente
actuar en busca de la
solucion de su
necesidad. A veces la
gente solo espera que
Ilegue el momento de
un breve contacto con
el prestador de servicio
para sentirse
importante, valioso o

respetado.” (p.7).

Cuando se da el intercambio
comercial de un bien o

servicio por alguna
prestacion economica, se
tiene que considerar las
expectativas de comprador y
ponerse en una posicion
empatica a fin de poder
buscar el bienestar de los
clientes a través de la
solucion de su problema,
ademas de ello es
sumamente importante el
contacto con los clientes,
atencion

vale decir la

personalizada camacho,

2008)

La presente
teoria aplica
en el sentido
de
cohesionar
los dos
criterios de la
organizacion
con los
intereses del
cliente. Y asi
poder lograr
que ellos se
sientan bien

atendido.

Camacho, J.
(2008).
Fundamentos del
marketing.1ra.
Edicion. Editorial
uoC

https://es.scri
bd.com/doc/
176031654/C
AP-1-
TEORIA-
DE-LAS-
RELACION
ES-
LABORALE
S-pdf
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La teoria del
marketing de

servicio

KellerK

otler

Kloter  (2012)  “El
marketing es una funcién
organizacional y un
conjunto de procesos

para crear, comunicar Yy

entregar valor a los
clientes y para
administrar las
relaciones  con  los

clientes de forma que
beneficien a la
organizacion y a todos
sus grupos de interés. La
direccion de marketing
es el arte y la ciencia de
elegir mercados meta y
de obtener, conservar y
clientes

aumentar los

mediante la creacion,
entrega y comunicacion
de valor superior para el

cliente.” (p.109).

El marketing de servicio
es una actividad
estructurada y
complementaria a la
captacion de la mayor
cantidad de clientes, desde
la perspectiva que los
clientes son la razon de ser
de todas las empresas, €es
por dicha razon que las
empresas  tienen  que
enfocar sus esfuerzos en
sobrepasar las
expectativas  de  sus
potenciales clientes, solo
asi podran fidelizar a sus
clientes y generar una
relacion  comercial de
confianza y satisfaccion
para las dos partes (Kloter,

2012).

Esta teoria
aplica

entendiendo

que la
relacion
comercial se
basa en la
confianza

entre ambas
partes, para
ello la
empresa debe
desarrollar

procesos que
cumplan con
condiciones
y estandares

de calidad.

Kotler K.
(2012). La teoria
del marketing de

servicio

https://asesor
esenturismop
eru.files.wor
dpress.com/2
016/05/182-
direccion-de-
marketing-
kotler.pdf



https://asesoresenturismoperu.files.wordpress.com/2016/05/182-direccion-de-marketing-philip-kotler.pdf
https://asesoresenturismoperu.files.wordpress.com/2016/05/182-direccion-de-marketing-philip-kotler.pdf
https://asesoresenturismoperu.files.wordpress.com/2016/05/182-direccion-de-marketing-philip-kotler.pdf
https://asesoresenturismoperu.files.wordpress.com/2016/05/182-direccion-de-marketing-philip-kotler.pdf
https://asesoresenturismoperu.files.wordpress.com/2016/05/182-direccion-de-marketing-philip-kotler.pdf
https://asesoresenturismoperu.files.wordpress.com/2016/05/182-direccion-de-marketing-philip-kotler.pdf
https://asesoresenturismoperu.files.wordpress.com/2016/05/182-direccion-de-marketing-philip-kotler.pdf
https://asesoresenturismoperu.files.wordpress.com/2016/05/182-direccion-de-marketing-philip-kotler.pdf
https://asesoresenturismoperu.files.wordpress.com/2016/05/182-direccion-de-marketing-philip-kotler.pdf
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La teoria del
marketing de

servicio

Viviana
Fernand

€z

Fernandez (2015) “El
marketing mix es la
mezcla  de cuatro
elementos que van a
suponer la efectiva
gjecucion de una
estrategia de marketing.
Su papel en este es
crucial ya que en esencia
se trata de crear
productos Yy servicios
que satisfagan a los
consumidores de forma
tal que el precio,
distribucion y
promocion se conciban

como un todo” (p.66).

El marketin es la principal
herramienta para brindar

la las estrategias de
atencion al cliente y
brindar promociones

atencion personalizada
orientacion asi cubrir con

la necesidad de los
huéspedes  (Fernandez,
2015)

La presente
teoria se
aplica en el
marco de
crear
condiciones
comerciales
de caracter
equitativo 'y
de mutuo
beneficio
donde se vea
beneficiado
la empresa y
los
potenciales

clientes.

Fernandez, V
(2015). El
marketing de

servicio en el
tursimo.lra
Edicion.
Barcelona:
Castellana de
Jordi Estivill.

file:///C:/Use
rs/'USER/Do
wnloads/Dial
net-
MarketingMi
xDeServicios
Delnformaci
on-

5704542 .pdf



file:///C:/Users/USER/Downloads/Dialnet-MarketingMixDeServiciosDeInformacion-5704542.pdf
file:///C:/Users/USER/Downloads/Dialnet-MarketingMixDeServiciosDeInformacion-5704542.pdf
file:///C:/Users/USER/Downloads/Dialnet-MarketingMixDeServiciosDeInformacion-5704542.pdf
file:///C:/Users/USER/Downloads/Dialnet-MarketingMixDeServiciosDeInformacion-5704542.pdf
file:///C:/Users/USER/Downloads/Dialnet-MarketingMixDeServiciosDeInformacion-5704542.pdf
file:///C:/Users/USER/Downloads/Dialnet-MarketingMixDeServiciosDeInformacion-5704542.pdf
file:///C:/Users/USER/Downloads/Dialnet-MarketingMixDeServiciosDeInformacion-5704542.pdf
file:///C:/Users/USER/Downloads/Dialnet-MarketingMixDeServiciosDeInformacion-5704542.pdf
file:///C:/Users/USER/Downloads/Dialnet-MarketingMixDeServiciosDeInformacion-5704542.pdf
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4, La teoria general de sistemas
Autor de Cita textual (fuente, ;;e((:)?irz ° Slg Referencia

Nro. Teoria .| indicar apellido, afo, | Parafraseo L Link

la teoria 4gina) aplicard en su
Pag Tesis?

1 La teoria | Von Bertalanfty (1976) “En | Se  fundamenta en la| La teoria | Bertelanffy V | www.bdigita
general  de | Bertelan | un sentido amplio, la | interaccion de | aplicara, (1976), La Teoria | l.unal.edu.co/
sistemas ffy Teoria General de | procedimientos ayudando al | General de los | 57900/1/teori

Sistemas (TGS) se | sistematizados que | debido Sistemas. ageneraldesis
presenta como una | funciona de manera | entendimiento | Editorial Fondode | temas.pdf
forma sistematica y | ordenada y continda | de los sistemas | Cultura

cientifica de | permitiendo una|y su | Economica.

aproximacion y | aproximacion a la | repercusion de | México. 1976.

representacion de la
realidad y, al mismo
tiempo, como una
orientacion hacia una
practica  estimulante
para formas de trabajo

trans disciplinarias”.

realidad, a través de su
gjecucion  (Bertalanffy,

1976).

Servicios de

calidad.
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La teoria
general  de
sistemas

Niklas
Luhman

n

Luhmann (1984) “La
teoria  general de
sistemas, en sociologia,
consiste en unatécnica,
un instrumento, un
modo de proceder.
Decidirse en favor del
empleo de la teoria de
sistemas para observar
la sociedad, lleva
implicito un momento
de arbitrariedad. Con
esto se asienta que la
teoria de sistemas,
aunque “acaricia el
ensuefo” de ser
universal en el sentido
de abarcar todo lo
concerniente a lo
social, con todo no

reclama exclusividad”

(p.17).

La TGS desde el perfil de

sector  turismo, esta
enfocado en la forma de
como las organizaciones
de servicios turisticos
enfocan sus procesos al
bienestar de los usuarios
de los distintos
alojamientos  (Luhmann,

1984).

La teoria
aplicara a la
investigacion

en el sentido de
entender el
perfil de los
futuros clientes
y a partir de ese
punto se logra
sistematizar los
procesos a fin
de cubrir sus

necesidades.

Luhmann, N.
(1984). Nueva
teoria general de
sistemas. la
Edicion. Bogota:
DistriBooks
Editores.

https://www.
researchgate.
net/profile/Al
exander_Orti
z_Ocana/pub
lication/3158
44056 _NIKL
AS_LUHMA
NN_Nueva_
Teoria_Gene
ral_de_Siste
mas/links/58
eba879aca27
2bd2875e7cc
INIKLAS-
LUHMANN-
Nueva-
Teoria-
General-de-
Sistemas.pdf
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La teoria
general  de
sistemas

Angel

Sarabia

“La

General de

Sarabia (1995)
Teoria
Sistemas (T.G.S.) es la
historia de una filosofia
y un método para
analizar y estudiar la
realidad y desarrollar
modelos, a partir de los

cuales puedo intentar

una aproximacion
paulatina a la
percepcion de una

parte de esa globalidad
que es el universo,
configurando un
modelo de la misma no
aislado del resto al que

llamaremos  sistema”

(p.9).

Es un método continuo de
resolver, aprender vy
analizar un estado
situacional, es a través de
ello que se inicia una
aproximacion a la realidad
de la empresa, a fin de
establecer y estandarizar
procedimientos enfocados
en dar una buena calidad
de servicios (Sarabia,

1995).

Su aplicacion
en el estudio,
tiene una
importancia de
acercar los
procesos a las
expectativas de
los clientes y
asi lograr
satisfacerlos

Sarabia,
(1984).

A

Nueva

teoria general de

sistemas. la
Edicion. Bogota:
DistriBooks
Editores.

https://www.
researchgate.
net/profile/Al
exander_Orti
z_Ocana/pub
lication/3158
44056_NIKL
AS_LUHMA
NN_Nueva_
Teoria_Gene
ral_de_Siste
mas/links/58
eba879aca27
2bd2875e7cc
INIKLAS-
LUHMANN-
Nueva-
Teoria-
General-de-
Sistemas.pdf
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5 La teoria | Emilio | La torre (1996) “La | Esel conocimiento tedrico | Los sistemas | La  Torre, E. | https://books.
general de | LaTorre | Teoria General de | a disposicion del proceso | agregan valora | (1996). Teoria | google.com.p
sistemas Sistemas (TGS) aborda | de la empresa, | las general de | e/books?id=g

la tarea de estudiar la | permitiendo  estructurar | organizaciones | sistemas. Santiago | iKtX6alF34C
realidad en forma | sus actividades hacia la| de tal forma | de Cali: Editorial | &pg=PP9&h
genérica, y por esta | satisfaccion de los | que orientan | Universidad del | I=es&source
razon forma parte de | usuarios (La Torre, 1996). | sus  procesos | Valle. =gbs_selecte
las areas de estudio que hacia una linea d_pages&cad
se ocupan de la forma metodoldgica =2#v=onepa
como el ser humano se enfocado en la ge&qg&f=fals
enfrenta con el necesidad de e
problemade explicar lo los potenciales
existente, ya sea con el clientes
solo  propdsito  de
conocer los
fendmenos, o con el fin
de modificarlos” (p.2).

o. La teoria general del turismo
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. | (f ¢Como la | Referencia
. Autor de .C't? textual (uen~te, teoria se .
Nro. Teoria .| indicar apellido, afo, | Parafraseo L Link
lateoria | . . aplicard en su
paging) Tesis?

1 La teoria | Reyna Ibafiez 'y  Cabrera | El turismo estd | En el sector | lbafiez. R. (2008). | http://uabcs.
general del | Ibafiez y | (2008) “El concepto | estrechamente vinculado a | turismo  que | La teoria general | mx/difusion2
turismo Camelin | del  turismo  estad | la razon de ser del turista, | cada vez tiene | del turismo. | 017/files/libr

a intimamente ligado con | por lo tanto se puede | mayores Buenos Aires: | 0s/pdf/184 2

Cabrera | la definicion de turista, | determinar  como el | exigencias vy | Ediciones 0160908023
por lo tanto, lo|fendbmeno que se da| retos es muy | GranicaS.A 838.pdf
podemos entender | cuando una persona 0 | importante

como el fendmeno que
se presenta cuando uno
0 mas individuos se
trasladan a uno o0 mas
sitios. (p. 32)

grupos se movilizan a
otros sitios distinto al de su
origen, promoviendo el
comercio en el respectivo
lugar

2008)

(Ibafiez y Cabrea,

poder entender
el  concepto
del

turismo, en ese

general

sentido la
teoria  aplica
en la

valoracion del
sector turismo
y los servicios

que se dan.



http://uabcs.mx/difusion2017/files/libros/pdf/184_20160908023838.pdf
http://uabcs.mx/difusion2017/files/libros/pdf/184_20160908023838.pdf
http://uabcs.mx/difusion2017/files/libros/pdf/184_20160908023838.pdf
http://uabcs.mx/difusion2017/files/libros/pdf/184_20160908023838.pdf
http://uabcs.mx/difusion2017/files/libros/pdf/184_20160908023838.pdf
http://uabcs.mx/difusion2017/files/libros/pdf/184_20160908023838.pdf
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La
general

turismo

teoria
del

Juan
Baca

Baca (2004) Puede
decirse que el turismo
es un fenémeno de

experiencias vividas de

manera y con
propositos  diferentes
por los seres

involucrados, tanto por
los que se dicen turistas
los

como  por que

trabajan en el sector”

(p- 8)

Se puede definir al
turismo como un
fenémeno de practicas de
experiencias vividas que
tienen una connotacion de
satisfaccion y
autorrealizacién, ello se
puede dar de manera

individual o grupal en

distintos espacios
geogréaficos de
determinados paises

(Baca, 2004)

Queda claro el
turismo tiene
gue aplicar en
la felicidad de
los turistas a
través de la
realizacion de

alguna practica

Baca, J. (2004).
Aplicacién de la
teoria del turismo.
10a

México: Pearson

Edicion.

Educacion.

https://profeb
aca.wordpres
s.com/tag/teo
ria-del-

turismo/



https://profebaca.wordpress.com/tag/teoria-del-turismo/
https://profebaca.wordpress.com/tag/teoria-del-turismo/
https://profebaca.wordpress.com/tag/teoria-del-turismo/
https://profebaca.wordpress.com/tag/teoria-del-turismo/
https://profebaca.wordpress.com/tag/teoria-del-turismo/

148

La
general

turismo

teoria
del

Johny
Espejo

(2007) “Ya
desde inicios del siglo
XX, el

empez6

Espejo

turismo  se
a expandir
desde diferentes paises
de Europa hacia los
demés continentes y
desde

grandes empresarios de

entonces los
la época se percataron
de la gran influencia
que tiene el turismo en
la economia de un pais
y se dedicaron a crear y
fortalecer la oferta

turistica” (p.6)

Desde inicios del siglo
XX, el sector turismo ha
venido evolucionando y se
empez6 a expandir a todos
los paises del mundo,
desde entonces los grandes
del

entendieron la

empresarios sector
gran
influencia que tiene el
turismo en la economia de
los paises, es asi que
decidieron fortalecer y
dinamizar dicho sector.

(Espejo, 2007)

En cualquier
del

mundo existe

parte

el turismo, vy
esto favorece
al crecimiento
de los paises,
dicha

razon que es

es por

muy
importante
aplicar los
estandares

internacionales

del turismo.

Espejo, J. (2007).

La teoria del
turismo. 10a
Ediciéon. México:
Pearson
Educacion.

http://teoriad
elturismojb.b
logspot.com/



http://teoriadelturismojb.blogspot.com/
http://teoriadelturismojb.blogspot.com/
http://teoriadelturismojb.blogspot.com/

149

La
general

turismo

teoria
del

Carlos
Vignolo

Vignolo (2004)
de

bienvenida, en la cual

“Conversacion

se muestra al cliente el
sistema y se lo invita a
beneficiarse de él. En
esta fase se espera
generar una primera
ganancia de estado de
animo y confianza
respecto a la

expectativa previa.”

Es el contacto directo con
el cliente, es el primer
acercamiento que existe
entre el cliente y la
empresa, en ese preciso
momento se demuestra el
tiene la

interés  que

organizacion por
satisfacer las necesidades
de

usuarios, a partir de ese

sus potenciales
momento se espera logar
afectar de manera positiva
en el estado de animo de
los usuarios

2004)

(Vignolo,

A través de la
de

comportamiento

aplicacion

de los turistas se
puede tomar
acciones

concretas con la
finalidad de cubrir
sus  expectativas

de servicio.

Vignolo, C.
(2004).
Fundamentos
de la teoria
general de
sistemas. 2da.
Edicion.
México:
PergamonPres
S.

http://www.
dii.uchile.cl
/~ceges/pub
licaciones/c

eges68.pdf



http://www.dii.uchile.cl/~ceges/publicaciones/ceges68.pdf
http://www.dii.uchile.cl/~ceges/publicaciones/ceges68.pdf
http://www.dii.uchile.cl/~ceges/publicaciones/ceges68.pdf
http://www.dii.uchile.cl/~ceges/publicaciones/ceges68.pdf
http://www.dii.uchile.cl/~ceges/publicaciones/ceges68.pdf
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La
general

turismo

teoria
del

Lucas de
Palacio

De Palacio (2012) “Las
presiones competitivas
sobre las compafiias
siguen aumentando, y
los  administradores
habiles

fortalecer

buscan
la eficacia
de

firmas y una ventaja

operacional sus

competitiva” (p. 17)

Cuando abarcamos en tema
de turismo, necesariamente se
tiene que expresar honestidad
y transparencia al momento
de transportaos a su lugar de
destino, cuando se sirve los
alimentos, cuando se dan las
bebidas, al
costera el servicio ofrecido
(De Palacio, 2012).

momento de

Lateoriaaplica
en el sentido de

entender que el

turista se
merece un trato
justo y
equitativo  en

todo momento,
considerando

que es la razén
de del

sector turismo.

Ser

Asi mismo se
pueda generar
la confianza
entre  ambas

partes.

Palacios, L.
(2012). La
teoria general
del
lra.

turismo.
Edicion.
Gran Bretaiia:
Edinburgh
Business

School.

https://ww
w.google.c
om/search?
g=teorias+d
e+servicios
+turistico&
ei=ALa3X
K6pldGebg
K8s0zABg
&start=10
&sa=N&ve
d=0ahUKE
wiugYeno9
jhAhVRj1k
KHTwWZA2
gQ8tMDC
HO&Db



https://www.google.com/search?q=teorias+de+servicios+turistico&ei=ALa3XK6pIdGe5gK8sozABg&start=10&sa=N&ved=0ahUKEwiuqYeno9jhAhVRj1kKHTwZA2gQ8tMDCH0&biw=606&bih=585
https://www.google.com/search?q=teorias+de+servicios+turistico&ei=ALa3XK6pIdGe5gK8sozABg&start=10&sa=N&ved=0ahUKEwiuqYeno9jhAhVRj1kKHTwZA2gQ8tMDCH0&biw=606&bih=585
https://www.google.com/search?q=teorias+de+servicios+turistico&ei=ALa3XK6pIdGe5gK8sozABg&start=10&sa=N&ved=0ahUKEwiuqYeno9jhAhVRj1kKHTwZA2gQ8tMDCH0&biw=606&bih=585
https://www.google.com/search?q=teorias+de+servicios+turistico&ei=ALa3XK6pIdGe5gK8sozABg&start=10&sa=N&ved=0ahUKEwiuqYeno9jhAhVRj1kKHTwZA2gQ8tMDCH0&biw=606&bih=585
https://www.google.com/search?q=teorias+de+servicios+turistico&ei=ALa3XK6pIdGe5gK8sozABg&start=10&sa=N&ved=0ahUKEwiuqYeno9jhAhVRj1kKHTwZA2gQ8tMDCH0&biw=606&bih=585
https://www.google.com/search?q=teorias+de+servicios+turistico&ei=ALa3XK6pIdGe5gK8sozABg&start=10&sa=N&ved=0ahUKEwiuqYeno9jhAhVRj1kKHTwZA2gQ8tMDCH0&biw=606&bih=585
https://www.google.com/search?q=teorias+de+servicios+turistico&ei=ALa3XK6pIdGe5gK8sozABg&start=10&sa=N&ved=0ahUKEwiuqYeno9jhAhVRj1kKHTwZA2gQ8tMDCH0&biw=606&bih=585
https://www.google.com/search?q=teorias+de+servicios+turistico&ei=ALa3XK6pIdGe5gK8sozABg&start=10&sa=N&ved=0ahUKEwiuqYeno9jhAhVRj1kKHTwZA2gQ8tMDCH0&biw=606&bih=585
https://www.google.com/search?q=teorias+de+servicios+turistico&ei=ALa3XK6pIdGe5gK8sozABg&start=10&sa=N&ved=0ahUKEwiuqYeno9jhAhVRj1kKHTwZA2gQ8tMDCH0&biw=606&bih=585
https://www.google.com/search?q=teorias+de+servicios+turistico&ei=ALa3XK6pIdGe5gK8sozABg&start=10&sa=N&ved=0ahUKEwiuqYeno9jhAhVRj1kKHTwZA2gQ8tMDCH0&biw=606&bih=585
https://www.google.com/search?q=teorias+de+servicios+turistico&ei=ALa3XK6pIdGe5gK8sozABg&start=10&sa=N&ved=0ahUKEwiuqYeno9jhAhVRj1kKHTwZA2gQ8tMDCH0&biw=606&bih=585
https://www.google.com/search?q=teorias+de+servicios+turistico&ei=ALa3XK6pIdGe5gK8sozABg&start=10&sa=N&ved=0ahUKEwiuqYeno9jhAhVRj1kKHTwZA2gQ8tMDCH0&biw=606&bih=585
https://www.google.com/search?q=teorias+de+servicios+turistico&ei=ALa3XK6pIdGe5gK8sozABg&start=10&sa=N&ved=0ahUKEwiuqYeno9jhAhVRj1kKHTwZA2gQ8tMDCH0&biw=606&bih=585
https://www.google.com/search?q=teorias+de+servicios+turistico&ei=ALa3XK6pIdGe5gK8sozABg&start=10&sa=N&ved=0ahUKEwiuqYeno9jhAhVRj1kKHTwZA2gQ8tMDCH0&biw=606&bih=585
https://www.google.com/search?q=teorias+de+servicios+turistico&ei=ALa3XK6pIdGe5gK8sozABg&start=10&sa=N&ved=0ahUKEwiuqYeno9jhAhVRj1kKHTwZA2gQ8tMDCH0&biw=606&bih=585
https://www.google.com/search?q=teorias+de+servicios+turistico&ei=ALa3XK6pIdGe5gK8sozABg&start=10&sa=N&ved=0ahUKEwiuqYeno9jhAhVRj1kKHTwZA2gQ8tMDCH0&biw=606&bih=585
https://www.google.com/search?q=teorias+de+servicios+turistico&ei=ALa3XK6pIdGe5gK8sozABg&start=10&sa=N&ved=0ahUKEwiuqYeno9jhAhVRj1kKHTwZA2gQ8tMDCH0&biw=606&bih=585
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1. Matriz de antecedentes Internacionales:
Nro g\pellldo Ao T'tUIO. fj,e = Link | Método Resultados Conclusiones
el autor/es investigacion
1 Tania 2013 | Monitorizacién reposit | Enfoque: Mixta Los resultados | conclusiébn que la propuesta
Viera del  nivel de | orio.uf | Disefio: Proyectiva se dieron de | planteada considera un mejor
complacencia del | pso.ed | Método: Descriptivo forma espacio de atencidon hacia los
cliente con el | u.co:8 | Poblacion: 10 empleados de la | cuantitativa y | clientes, porque a través de la
objetivo 080/ds | empresa cualitativa, identificacion del problema, se
paceuf | Técnica de muestreo: seglin los | podradar solucién en el momento
pso/bit | Muestra: por lo reducido de la | empleados oportuno y se resolvera las
stream | poblacion se tomo a los 10 | afirman en su | dificultades de los clientes.
/1234 | empleados totalidad  los
56789 | Técnica/s: Observacion | clientes  son
/884/1 | directay encuesta bien atendidos.
/2795 | Instrumento/s: Cuestionario
0.pdf
Redaccion final
En Espafia, Viera (2013) en el estudio cientifico de monitorizacion del nivel de complacencia del cliente con el objetivo. Para crear un
dispositivo tecnoldgico de idoneo seguimiento en la comunicacion de los clientes con los colaboradores de la empresa, tuvo como objetivo
general solucionar los problemas o quejas de los clientes, para tal fin se empled la metodologia de just-in-time (justo a tiempo), con el
proposito de dar una solucion rapida al problema o dificultad de los usuarios, asi mismo se tuvo como conclusién que la propuesta
planteada considera un mejor espacio de atencion hacia los clientes, porque a través de la identificacion del problema, se podré dar
solucién en el momento oportuno y se resolvera las dificultades de los clientes.
Referencia
Viera (2013). monitorizacion del nivel de complacencia del cliente con el objetivo. Trabajo de investigacion. Espafia: AlwaysOn Monitor
Nro e Afo b €5 [ Link Método Resultados Conclusiones

del autor/es investigacion
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2 Salustio 2015 | Redes https://w | Enfoque: Mixto Se comienza a| La empresa tiene en cuenta la
Enrique vy sociales(Faceb | ww.colef. | Disefio: Proyectiva describir los factores | mejora continua en atencion al
Sandra ook, twitter ) | mx/posgr | Método: Descriptiva | que determinan la | cliente, para ello se tuvo que
Guzmén como medio de | ado/wp- Poblacion: Gerentes | gestion de la calidad a | utilizar las redes sociales y la

comunicacion | content/u | de alta direccion | través de la | plataforma virtual, la metodologia
directa en la | ploads/20 | Trabajadores plataforma virtual aplicada en esta investigacion fue
captacion  de | 14/11/Tes | Técnica de muestreo: de tipo proyectiva, empleando
cliente. is- Muestra: técnicas de recoleccion de datos
Pati%C3 | Trabajadores como encuestas y entrevistas,
%B1o- cuestionarios teniendo como principal
De- Instrumento/s: conclusion que las redes sociales
Gyves.pdf | Cuestionario online es un medio asequible para
captar mayor cantidad de clientes
en el servicio de los hoteles. Para
la realizacion de este trabajo fue
muy importante  utilizar la
plataforma de redes sociales.
Redaccion final
Enrique y Guzman, (2015) en el trabajo de investigacion redes sociales(Facebook, twitter ) como medio de comunicacion directa en la
captacion de cliente, tuvo como objetivo principal innovar y contribuir en el desarrollo de la empresa teniendo en cuenta la mejora
continua en atencién al cliente, para ello se tuvo que utilizar las redes sociales y la plataforma virtual, la metodologia aplicada en esta
investigacion fue de tipo proyectiva, empleando técnicas de recoleccion de datos como encuestas y entrevistas, , teniendo como principal
conclusion que las redes sociales online es un medio asequible para captar mayor cantidad de clientes en el servicio de los hoteles. Para
la realizacion de este trabajo fue muy importante utilizar la plataforma de redes sociales.
Referencia
Enrique y Guzman (2015) Redes sociales (Facebook, twitter) como medio de comunicacién directa en la captacion de cliente. Trabajo
de investigacion cientifica. Espafia: Estudios Cientificos.
Nro g\pellldo Afo T'tUIO. d‘?, = Link Método Resultados Conclusiones
el autor/es investigacion

3 2016 | Calidad repository | Enfoque: Cualitativa | Constituye una | Que la investigacion empleada en
Juan percibida por | .lasallista. | Disefio: Explorativa | aplicacion  préctica | el analisis de la plataforma web
Berrido vy parte de los | edu.co:80 | Método: Descriptivo arrojo resultados de la aplicacion
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Elena
Sepeda

clientes de los
servicios de
hospedajes en
ledn de
Nicaragua

80/ojs/ind
ex.php/jet
farticle/do
wnload/1
397/pdf.p
or GJC
Henao -
2017

Poblacion:  Entorno | para el entorno del

turistico sector turismo

Técnica de
muestreo:.....
Muestra: ......
Técnicals: .....
Instrumento/s:
Cuestionario

de encuestas a los huéspedes del
hospedaje que ayudaron en el
mejoramiento de atencion a los
clientes

Redaccion final

Berrido y Sepeda, (2016) en la investigacion de Calidad percibida por parte de los clientes de los servicios de hospedajes en ledn de
Nicaragua, para poder diagnosticar el nivel de calidad y satisfaccion de los clientes del hospeda Ledn, tuvo como objetivo demostrar el
interés de los clientes hacia el servicio que actualmente brinda el hospedaje, a través de la evaluacion online de los clientes, el método
que se aplico fue explorativo y descriptivo en el uso de la plataforma virtual, en tal sentido se obtuvo como principal conclusion que la
investigacién empleada en el andlisis de la plataforma web arrojo resultados de la aplicacion de encuestas a los huéspedes del hospedaje

que ayudaron en el mejoramiento de atencion a los clientes.

Referencia

Berrido y Sepeda (2016). Calidad percibida por parte de los clientes de los servicios de hospedajes en leén de Nicaragua. Articulo de
investigacion.

Apellido del

Titulo de

la

crecimiento

rentabilidad y | edu.co

:8080/

Poblacién: Entorno turistico

Nro Afio . . Link | Método Resultados Conclusiones
autor/es investigacion

4 2012 | Calidad en el | reposit | Enfoque: Cualitativa Constituye una | la empresa cuenta con
Alexander servicio es | ory.las | Disefio: Explorativa aplicacion practicaen | una  certificacion  de
Pereyra sinbnimo  de | allista. | Método: Descriptivo el sector turistico en | calidad en atencion a los

Espana.

clientes, por lo tanto, se
entiende que los niveles
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sostenible en el
tiempo

ojs/ind
ex.php
ljet/art
icle/do
wnloa
d/1397
/pdf.p
or
GJC
Henao
- 2017

Muestra: ......
Técnica/s: .....

Instrumento/s: Cuestionario

de atencion se orientan
en procesos de calidad
traduciéndose en
mayores ingresos por
concepto de ventas.

Redaccion final

Pereyra (2012) en su trabajo de investigacion calidad en el servicio es sindnimo de rentabilidad y crecimiento sostenible en el tiempo,
tuvo por finalidad cuantificar la satisfaccion de los clientes en la rentabilidad de la organizacion, para ello se tuvo que realizar un andlisis
del estado situacional de laempresa con relacion a los protocolos de atencion al cliente y los estados financieros, a traves de la metodologia
de ratios financieros y serqual, obteniendo como principal conclusion que la empresa cuentan con una certificacion de calidad en atencion
a los clientes, por lo tanto se entiende que los niveles de atencion se orientan en procesos de calidad traduciéndose en mayores ingresos
por concepto de ventas.

Referencia

Pereyra (2012). calidad en el servicio es sinbnimo de rentabilidad y crecimiento sostenible en el tiempo. Articulo de investigacion.

Nro AEEIIED 5 Afo T'tUIO. d_e’ = Link Método Resultados Conclusiones
autor/es investigacion
5 2013 | Calidad del | reposit | Enfoque: Cualitativa Verificar y | los riesgos de atencion en el
Henry Franca servicio de un | ory.las | Disefio: Explorativa conceptualizar los | servicio son idoneos y por
hospedaje allista. | Método: Descriptivo resultados de la | ende los clientes se sienten
empleando la | edu.co | Poblacion: .............. satisfaccion de  los | augustos con el servicio e
:8080/ huéspedes infraestructura del hospedaje,
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metodologia
SERVQUAL

ojs/ind
ex.php
ljet/art
icle/do
wnloa
d/1397
/pdf.p
or
GJC
Henao
- 2017

Técnica
muestreo:.....
Muestra: ......
Técnicals: .....
Instrumento/s:
Cuestionario

de

por dicha razon la presente
investigacion recomienda
seguir empleando la
metodologia SERQUAL, a
fin de retener y fidelizar a sus
clientes.

Redaccion final

Franca (2013) en su trabajo de investigacion impacto en la calidad del servicio de un hospedaje empleando la metodologia SERVQUAL,
tuvo como objetivo poder verificar y conceptualizar los resultados de la satisfaccion de los huéspedes, obteniendo como conclusién que
los riesgos de atencidn en el servicio son idéneos y por ende los clientes se sienten augustos con el servicio e infraestructura del hospedaje,
por dicha razén la presente investigacion recomienda seguir empleando la metodologia SERQUAL, a fin de retener y fidelizar a sus

clientes.

Referencia

Franca (2013). calidad del servicio de un hospedaje empleando la metodologia. Gadotti. Argentina.

Nacionales:
Nro Apellido  del Afo T'tUIO. d?, la Link Método Resultados Conclusiones
autor/es investigacion
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1 Orlando 2013 Implementacid Enfoque: Mixta Es relevante el | perfeccionar la buena
Suito y n de un sistema Disefio: Descriptiva marketing y la buena | calidad en atencion del
Elmer Torres de calidad en Método: Deductivo atencion al publico para | publico es indispensable

los  servicios Poblacion: Turistas cualquier organizacion | que la administracion del
hoteleros y su Técnica de muestreo: hotel cuente con las
impacto en la Muestra: metodologias para
fidelizacién Instrumento/s: Lista de optimizar el buen servicio
del cliente verificacion. a los huéspedes Para la

elaboracion del trabajo es
relevante reconocer la
rapidez del trabajador y el
confort de los ambientes
asimismo que la
informacion brindada sea
real y veridica.

Redaccion final

Suito y Torres (2013) en la tesis implementacion de un sistema de calidad en los servicios hoteleros y su impacto en la fidelizacion del
cliente, para optar el titulo profesional de administrador en servicios turisticos tuvo como objetivo determinar la preferencia de los hoteles,
con relacién a la infraestructura moderna con una vista al mar a fin de medir el confort en los ambientes asimismo la velocidad de
respuesta por parte de los trabajadores es inmediata , hospitalidad por parte del personal se realiz6 una encuesta en el afio 2005 en el
mes de octubre con gente nacional y extranjera y es relevante el marketing y la buena atencion al pablico para cualquier organizacion ,
perfeccionar la buena calidad en atencién del publico es indispensable que la administracion del hotel cuente con las metodologias para
optimizar el buen servicio a los huéspedes Para la elaboracion del trabajo es relevante reconocer la rapidez del trabajador y el confort de
los ambientes asimismo que la informacién brindada sea real y veridica.

Referencia
Suito y Torres (2013). Implementacion de un sistema de calidad en los servicios hoteleros y su impacto en la fidelizacion del cliente,
Tesis de titulo de administrador en servicios turisticos. Chimbote: Universidad Nacional de Santa

AR (G Afo I e Link Método Resultados Conclusiones

Nro . L
autor/es investigacion
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2 Saida Flores | 2012 Marketing Enfoque: Cualitativo la calidad en el trabajo de | la organizacion
y holistico  en Disefio: Proyectiva los empleados con | actualmente cuenta con un
HernanApuc industria Método: Deductivo relacion a los servicios | servicio de cuatro
ura hotelera Poblacion: Trabajadores | que se brindan en el | estrellas, asimismo se

Técnica de muestreo: | hotel, preocupan en
Analisis del marketing complacerlos a los
Muestra: usuarios a traves de los
Técnicals: Entrevista estandares de calidad de
Instrumento/s: servicio.

Redaccion final

Flores y Apucura (2012) en su trabajo de investigacion marketing holistico en industria hotelera. El cual tuvo por objetivo general medir
la calidad en el trabajo de los empleados con relacion a los servicios que se brindan en el hotel, para su metodologia se empled el analisis
del marketing holistico y la validacion de los procesos orientados a estandares de calidad, arrojando como conclusion que la organizacion
actualmente cuenta con un servicio de cuatro estrellas, asimismo se preocupan en complacerlos a los usuarios a través de los estandares
de calidad de servicio.

Referencia
Flores y Apucura (2012). Marketing holistico en industria hotelera. Trabajo de Investigacién. Lima: Pontificia Universidad Catélica de
PerQ

Nro APEIED ol Afo NEE Link | Método Resultados Conclusiones

autor/es investigacion
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3 Javier 2017 | Propuesta  de Enfoque: Cualitativo Los resultados de la solucion | los hoteles que en la
Cornejo, calidad en las Disefio: Aplicada planteada incluyen una serie | actualidad los niveles de
Augusto empresas  del Método: de beneficios para los | calidad en los servicios
Hidalgo vy sector hoteles Poblacion: huespedes. de hospedajes no se
Edwin del Peru Técnica de muestreo: encuentran
Santander Muestra: La totalidad estandarizados y que

de trabajadores muchas veces carece de
Técnicals: Entrevista. procedimientos. En ese
Instrumento/s: sentido los
cuestionario y guia investigadores
recomendaron crear sus
procesos de servicios de
atencion al cliente.

Redaccién final

Cornejo, Hidalgo y Santander (2017) en la tesis de propuesta de calidad en las empresas del sector hoteles del Per, para optar el titulo
profesional de licenciado en turismo y hoteleria, tuvo como objetivo general el estudio de las empresas del sector hotelero en el Pera y
sus niveles de calidad en la atencion a su clientes, la metodologia empleada fue realizar una descripcion situacional de la industria del
turismo, a través del cumplimiento de los factores del éxito del modelo TQM, teniendo como conclusién a raiz del estudio y visitas a los
hoteles que en la actualidad los niveles de calidad en los servicios de hospedajes no se encuentran estandarizados y que muchas veces
carece de procedimientos. En ese sentido los investigadores recomendaron crear sus procesos de servicios de atencion al cliente.

Referencia

Cornejo, Hidalgo y Santander (2017). Propuesta de calidad en las empresas del sector hoteles del Pert. Tesis para optar el titulo de
licenciado en Turismo. Lima: Universidad San Ignacio de Loyola.

2. Matriz de conceptos
Categoria de estudio: Calidad de Servicio en el sector turismo
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Nro | Categoria Autor i?licfl?car te);tsgllido (fueangg, Parafraseo dCome @] Eoagsle st Referencia | Link

nagina) ’ ' aplicara en su Tesis?

1 Calidad de | Francis Bocon (2013) “El | Actualmente el sector | Su nivel de aplicacion para | Bocon  F | https://ww
servicio en el | Bocon crecimiento de laactividad | turismo viene | la presente investigacion | (2013). w.gestiopol
sector turistico turistica no solamente ha | experimentando un | se determina en el sentido | Calidad de | is.com/la-

incrementado las llegadas, | crecimiento de poner en relevancia que | servicio en | calidad-en-
los viajes y los flujos | sustancial  a nivel | el mas servicio en los|el  sector | las-
econodmicos por concepto | global, en ese sentido | paquetes turisticos no solo | turistico. empresas-
de servicios turisticos. | muchas de las | afecta a la empresa | Espafa. de-
Tambien los abusos a los | empresas ofertantes | ofertante, sinotambiénala | Editorial servicios-
turistas y el | de servicios turisticos | region en general | Cofemental | turisticos/

incumplimiento en los
Servicios ofrecidos,
haciendo wvulnerable la
imagen de una region y en
ltimas del pais, por la
calidad de

ofrecidos”

los servicios

no estan preparados
dicho

por tal razon muchas

crecimiento,

veces incumplen con
los servicios
ofrecidos dentro de
un paquete, haciendo
vulnerable la imagen
de la region vy
afectando en general
el performance de

vulnerando el crecimiento

econémico.



file:///D:/RpjLsDtaW/HOY%20TESIS%20SUSAM/%0dhttps:/www.gestiopolis.com/la-calidad-en-las-empresas-de-servicios-turisticos/%0d
file:///D:/RpjLsDtaW/HOY%20TESIS%20SUSAM/%0dhttps:/www.gestiopolis.com/la-calidad-en-las-empresas-de-servicios-turisticos/%0d
file:///D:/RpjLsDtaW/HOY%20TESIS%20SUSAM/%0dhttps:/www.gestiopolis.com/la-calidad-en-las-empresas-de-servicios-turisticos/%0d
file:///D:/RpjLsDtaW/HOY%20TESIS%20SUSAM/%0dhttps:/www.gestiopolis.com/la-calidad-en-las-empresas-de-servicios-turisticos/%0d
file:///D:/RpjLsDtaW/HOY%20TESIS%20SUSAM/%0dhttps:/www.gestiopolis.com/la-calidad-en-las-empresas-de-servicios-turisticos/%0d
file:///D:/RpjLsDtaW/HOY%20TESIS%20SUSAM/%0dhttps:/www.gestiopolis.com/la-calidad-en-las-empresas-de-servicios-turisticos/%0d
file:///D:/RpjLsDtaW/HOY%20TESIS%20SUSAM/%0dhttps:/www.gestiopolis.com/la-calidad-en-las-empresas-de-servicios-turisticos/%0d
file:///D:/RpjLsDtaW/HOY%20TESIS%20SUSAM/%0dhttps:/www.gestiopolis.com/la-calidad-en-las-empresas-de-servicios-turisticos/%0d
file:///D:/RpjLsDtaW/HOY%20TESIS%20SUSAM/%0dhttps:/www.gestiopolis.com/la-calidad-en-las-empresas-de-servicios-turisticos/%0d
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servicio turistico

(Bocon, 2013)

Calidad de

servicio en el

sector turistico

Organizaci
o6n mundial

del turismo

Organizacion Mundial del
(2016)  “la
calidad total es la apuesta

Turismo

mas segura para lograr la
competitividad. Es decir,
las organizaciones
turisticas deben garantizar
a los clientes que son
capaces de responder a sus
necesidades, deseos Yy
expectativas, mejor que

los competidores”

La calidad total en el
sector turismo, es la
apuesta mas idénea
para conseguir la
competitividad

dentro de un
determinado  lugar,
vale decir que las
empresas turisticas
estan en la obligacion

de responder a las

expectativas de sus
clientes

sobrepasando la
atencion en  sus

necesidades, deseos y
caprichos. Logrando
el méaximo disfrute de

El concepto aplica a la
presente investigacion en
el contexto de brindar una
orientacion de entender a
la calidad total en el
servicio turistico, teniendo
como centro de accion a
los clientes, solo asi
podran direccionar sus
procesos hacia la
satisfaccibn  de  sus

clientes.

OMT.
(2016).
Politica de
calidad
aplicado al
sector
turismo.cub
ierta.
Espania.
Editorial
universidad

el bosque.

https://ww
w.gestiopol
is.com/la-
calidad-en-
las-
empresas-
de-
servicios-

turisticos/
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los turistas al
momento de la
gjecucion del
servicio, esto
conlleva a posicionar
a la empresa en un
entorno de calidad
total (Organizacion
Mundial del Turismo,

2016)

Calidad de

servicio en el

sector turistico

Abel De La
Torres

De la Torre (2012) “El
ambiente competitivo que
caracteriza a los mercados
emisores de turismo le
exige a los destinos
turisticos  realizar un

esfuerzo continuo no soélo

El entorno del sector
turistico actualmente
se caracteriza por
estar inmerso en un
mercado cada vez
méas competitivo, en

ese  sentido los

De acuerdo a De La Torre,
un sistema de calidad en el
sector turismo, se aplica
como parte del paguete
integral y ordenado de la
gestion de la calidad, en
ese sentido la presente

De la Torre,
A. (2012).
Calidad de
servicio en
el  sector

turismo.

http://www.
revistacultu
ra.com.pe/r
evistas/RC

U251 tu

rismo-y-



http://www.revistacultura.com.pe/revistas/RCU_25_1_turismo-y-calidad-del-servicio.pdf
http://www.revistacultura.com.pe/revistas/RCU_25_1_turismo-y-calidad-del-servicio.pdf
http://www.revistacultura.com.pe/revistas/RCU_25_1_turismo-y-calidad-del-servicio.pdf
http://www.revistacultura.com.pe/revistas/RCU_25_1_turismo-y-calidad-del-servicio.pdf
http://www.revistacultura.com.pe/revistas/RCU_25_1_turismo-y-calidad-del-servicio.pdf
http://www.revistacultura.com.pe/revistas/RCU_25_1_turismo-y-calidad-del-servicio.pdf
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para ofrecer productos y
servicios cada vez de
mayor  calidad, sino
también para incrementar
la capacidad competitiva
de sus empresas (...) la
mejora cualitativa de los
servicios y del poder
competitivo de las
empresas turisticas locales
se ha convertido en un
requisito  impostergable,
por tratarse de dos de los
factores basicos en los
cuales se sustenta la
accion competitiva en los

mercados”

emisores de paquetes
turisticos tienen que
realizar un esfuerzo
mayor afin de ofrecer
productos y servicios
con mayor nivel de

calidad, ademas
también es
importante
mencionar que la
atencion del cliente
también es
fundamental para
mejorar las
capacidades
cualitativas del

servicio, en la
actualidad es wuna
exigencia que todas
las empresas la tienen
que cumplir a rigor y
con mucha vocacion

(De La Torre 2012).

teoria sobrelleva a una
adecuada y eficiente
gestion de la calidad en la
emision  de  paquetes
turisticos.

Espana.

Isotools.

calidad-del-
servicio.pdf



http://www.revistacultura.com.pe/revistas/RCU_25_1_turismo-y-calidad-del-servicio.pdf
http://www.revistacultura.com.pe/revistas/RCU_25_1_turismo-y-calidad-del-servicio.pdf
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Calidad de | Marcelo Santurion  (2016) “La| La calidad en el | La aplicacion de un | Santurion, | http://mww.
servicio en el | Santuri6n calidad  conlleva  un | servicio turistico | concepto de calidad en el | M. (2016). | minutog.co
sector turistico proceso organizado de | conlleva a una| sector turistico, tiene | Sistema de | m/columna

servicios. Asi es que, que, | sumatoria de | como razon de ser | calidad de | s/49-la-

para dar una buena | esfuerzos ordenados | promover el desarrollo | servicio en | importancia

calidad, y al saber que nos | y concatenados, esasi | turistico, a través de una | el  sector | -de-la-

encontramos  en  una | que es parte | eficiente 'y  moderno | turismo. calidad-

industria de SERVICIO, | primordial que la alta | servicio logrando una turistica/

pues la actitud con que | gerencia se siente | cultura de excelencia de

hagamos ese servicio, | comprometido con | calidad en el sector

tendra mucho valor, a|las politicas de | turistico.

pesar que las condiciones | calidad y adopte una

externas no sean tan | actitud de servicios

buenas. Los conceptos de | orientados a cumplir

calidad de producto y | las expectativas de

calidad de servicio en el | los clientes

ambito  turistico  son | agregando  mucho

subjetivos y variables en | valor en el entorno

el tiempo y espacio” turistico

(Santurion, 2016)

Calidad de | Ejido Ejido Asesores (2012) “En | La calidad en el | La presente teoria aplica | ASESORE | http://www.
servicio en el | Asesores Argentina, la Direccion | servicio turistico estd | en el sentido de entender | S  EJIDO | ejido-
sector turistico Nacional de Gestion de | basada en un|que para llegar a | (2012). asesores.co



http://www.monografias.com/trabajos12/guiainf/guiainf.shtml#HIPOTES
http://www.minutog.com/columnas/49-la-importancia-de-la-calidad-turistica/
http://www.minutog.com/columnas/49-la-importancia-de-la-calidad-turistica/
http://www.minutog.com/columnas/49-la-importancia-de-la-calidad-turistica/
http://www.minutog.com/columnas/49-la-importancia-de-la-calidad-turistica/
http://www.minutog.com/columnas/49-la-importancia-de-la-calidad-turistica/
http://www.minutog.com/columnas/49-la-importancia-de-la-calidad-turistica/
http://www.minutog.com/columnas/49-la-importancia-de-la-calidad-turistica/
http://www.minutog.com/columnas/49-la-importancia-de-la-calidad-turistica/
http://www.ejido-asesores.com/la-importancia-de-la-calidad-en-el-sector-turistico/
http://www.ejido-asesores.com/la-importancia-de-la-calidad-en-el-sector-turistico/
http://www.ejido-asesores.com/la-importancia-de-la-calidad-en-el-sector-turistico/
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Calidad del
Ministerio de Turismo de

Turistica

la Nacion ha disefiado
el Sistema Argentino de
Calidad
SACT- consistente en un

Turistica  —

conjunto de herramientas
operativas cuyo objetivo
es el de promover la
cultura de la calidad y la
mejora continua en todos
los actores que conforman
la cadena de valor del

sector turistico nacional”

conjunto de
herramientas de
soporte, que tiene por
finalidad promover
una culturad de
calidad a través de la
participacion de
todos los actores
involucrados (estado,
empresas,

trabajadores,

proveedores, clientes,
etc.) solo asi se
lograra la mejora
continua en la calidad
de servicio (Ejido

Asesores, 2012).

estandares globales de
calidad total, todos los
actores que participan en
la cadena de valor se
deberian de comprometer

con la filosofia de calidad.

Implicancia
s de aplicar
un setena
de calidad
en
empresas
del

turismo.

sector

m/la-
importancia
-de-la-
calidad-en-
el-sector-
turistico/

Subcategoria de estudio: (1) Escala HotelQual



http://www.ejido-asesores.com/la-importancia-de-la-calidad-en-el-sector-turistico/
http://www.ejido-asesores.com/la-importancia-de-la-calidad-en-el-sector-turistico/
http://www.ejido-asesores.com/la-importancia-de-la-calidad-en-el-sector-turistico/
http://www.ejido-asesores.com/la-importancia-de-la-calidad-en-el-sector-turistico/
http://www.ejido-asesores.com/la-importancia-de-la-calidad-en-el-sector-turistico/
http://www.ejido-asesores.com/la-importancia-de-la-calidad-en-el-sector-turistico/
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Cita textual (fuente, indicar

¢Coémo el concepto se

Nro | Categoria | Autor apellido, afio, pégina) Parafraseo aplicard en su Tesis? Referencia | Link
1 Escala Salas Arribas (2014) En su tesis de | La escala HotelQual es | La correcta realizacion | Arribas, S. | http://repos
HotelQual | Arribas | maestria cito a: un  mecanismo de | de una encuesta de | (2014). itorio.upct.

“El objeto del estudio de | medicion  que  fue | servicio de | Manuales | es/bitstrea
Falces, Sierra, Becerra Yy | elaborado para | alojamiento, permite | de m/handle/1
Brifiol (1999), fue elaborar | cuantificar la calidad | poder analizar  de | procedimie | 0317/4143/
una escala para medir la | percibidapor los clientes | manera concreta Yy | ntos de la | tfm431.pdf;
calidad percibida por los | del servicio de | clara larealidad de una | escala jsessionid=
clientes de servicios de | alojamiento, esta | determinada situacion, | HotelQual. | ED2271A9
alojamiento. En una primera | herramienta permite | en ese sentido la| Basado en | A43FE984
fase, los autores, a partir de la | medir de manera maés | presente subcategoria | un estdndar | 4F1B9D8F
revision de la literatura y | acertada e iddnea los | agregaria mucho valor | internacion | C4E1452A
tomando como base el | impactosde laprestacion | al trabajo de | al. ?sequence=
modelo SERVQUAL, | de servicio | investigacion 1
realizaron un cuestionario | exclusivamente en
adaptado a la industria | empresas de

hotelera”

alojamientos, tiene como
linea base el modelo
SEVQUAL, adaptado al
sector hotelero (Arribas,

2014)



http://repositorio.upct.es/bitstream/handle/10317/4143/tfm431.pdf;jsessionid=ED2271A9A43FE9844F1B9D8FC4E1452A?sequence=1
http://repositorio.upct.es/bitstream/handle/10317/4143/tfm431.pdf;jsessionid=ED2271A9A43FE9844F1B9D8FC4E1452A?sequence=1
http://repositorio.upct.es/bitstream/handle/10317/4143/tfm431.pdf;jsessionid=ED2271A9A43FE9844F1B9D8FC4E1452A?sequence=1
http://repositorio.upct.es/bitstream/handle/10317/4143/tfm431.pdf;jsessionid=ED2271A9A43FE9844F1B9D8FC4E1452A?sequence=1
http://repositorio.upct.es/bitstream/handle/10317/4143/tfm431.pdf;jsessionid=ED2271A9A43FE9844F1B9D8FC4E1452A?sequence=1
http://repositorio.upct.es/bitstream/handle/10317/4143/tfm431.pdf;jsessionid=ED2271A9A43FE9844F1B9D8FC4E1452A?sequence=1
http://repositorio.upct.es/bitstream/handle/10317/4143/tfm431.pdf;jsessionid=ED2271A9A43FE9844F1B9D8FC4E1452A?sequence=1
http://repositorio.upct.es/bitstream/handle/10317/4143/tfm431.pdf;jsessionid=ED2271A9A43FE9844F1B9D8FC4E1452A?sequence=1
http://repositorio.upct.es/bitstream/handle/10317/4143/tfm431.pdf;jsessionid=ED2271A9A43FE9844F1B9D8FC4E1452A?sequence=1
http://repositorio.upct.es/bitstream/handle/10317/4143/tfm431.pdf;jsessionid=ED2271A9A43FE9844F1B9D8FC4E1452A?sequence=1
http://repositorio.upct.es/bitstream/handle/10317/4143/tfm431.pdf;jsessionid=ED2271A9A43FE9844F1B9D8FC4E1452A?sequence=1
http://repositorio.upct.es/bitstream/handle/10317/4143/tfm431.pdf;jsessionid=ED2271A9A43FE9844F1B9D8FC4E1452A?sequence=1
http://repositorio.upct.es/bitstream/handle/10317/4143/tfm431.pdf;jsessionid=ED2271A9A43FE9844F1B9D8FC4E1452A?sequence=1
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Nro | Categoria | Autor cliz _textugl (fge_nte, Ieleels Parafraseo (;C(_Smo, g concep_to €| Referencia | Link
apellido, afio, pagina) aplicard en su Tesis?
2 Escala Benjamin | Sierra (2015) “Los resultados | La escala HotelQual es | Este concepto aplica a | Sierra, B. | https:/dialn
HotelQual | Sierra de la escala se centra en |un instrumento de | la presente | (2015). et.unirioja.e
determinar la validez de la | validez que considera | investigaciobn en el | Técnicas de | s/serviet/art
estructura de cinco | tres dimensiones que | marco de entender que | la  escala | iculo?codig
dimensiones propuesta por la | estan estrechamente | cada rubro de negocio | HotelQaul. | 0=2196115
escalay en laobtencion de los | interrelacionados tiene sus  propias | Unidad de
indicadores  psicométricos. | (evaluacion de personal, | caracteristicas y en ese | asesoria
Los resultados de los andlisis | evaluacion de la | sentido la presente | empresarial
factoriales muestran que la | instalacién, evaluacion | escala permitira tener Lima.
calidad percibida en este tipo | del personal y finalmente | un panorama real de la | Pera
de servicios se basa en tres | la  evaluacion  del | situacion de la empresa
dimensiones  relacionadas, | funcionamiento y | en estudio.
gue se han denominado | organizacién), de tal
evaluacion del personal, | manera permite evaluar
evaluacion de las | de manera acertada las
instalaciones y | expectativas de  los
funcionamiento y | clientes que usan el
organizacion del servicio.” servicio de alojamiento
(Sierra, 2015).
Nro | Categoria | Autor Cita textual (fuente, indicar | Parafraseo ¢Como el concepto se | Referencia | Link
apellido, afio, pagina) aplicara en su Tesis?



https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=2196115
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=2196115
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=2196115
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=2196115
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=2196115
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3 Escala Claudia Gutiérrez y Ramirez, (2014) | Es una  de las | La  presente  sub | Gutiérrez y | https://repo
HotelQual | Gutiérrez | “Una de las herramientas para | herramientas mas | categoria aplicara en el | Ramirez, sitorio.ums
y Romero | la medicion de la satisfaccion | cercana a la realidad del | sentido de alinear los | (2014). a.bo/bitstre
Ramirez | del cliente es el Hotelqual que | sector turistico | criterios de medicion | Evolucion | am/handle/
es aplicable para medir la | especificamente del | de satisfaccion de | de laescala | 123456789/
calidad percibida en los | rubro alojamiento, | cliente a la realidad | HoteQual. | 14290/TG-
servicios de alojamiento. Una | permitiendo medir de | situacional del sector | Articulo de | 3248.pdf?s
de las limitaciones del | manera  exacta la | de alojamiento en la | revision. equence=1
Servqual consiste en que la | satisfaccion de  los | industria del turismo. | Colombia. | &isAllowe
diversidad de sectores a los | clientes, a través del d=y
gue vadirigido hace necesaria | cuestionarios orientados
la diversificacion e incluso, | atemas de calidad, es por
como se ha comentado, la | dicha razon que esta
modificacion de las | herramienta se encuentra
dimensiones  para  cada | alineada a los criterios y
sector” particularidades del
rubro hospedaje
(Gutiérrez 'y Ramirez,
2016)
Nro | Categoria | Autor | Cita textual (fuente, indicar | Parafraseo ¢Como el concepto se | Referencia | Link
apellido, afio, pagina) aplicara en su Tesis?



https://repositorio.umsa.bo/bitstream/handle/123456789/14290/TG-3248.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.umsa.bo/bitstream/handle/123456789/14290/TG-3248.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.umsa.bo/bitstream/handle/123456789/14290/TG-3248.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.umsa.bo/bitstream/handle/123456789/14290/TG-3248.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.umsa.bo/bitstream/handle/123456789/14290/TG-3248.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.umsa.bo/bitstream/handle/123456789/14290/TG-3248.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.umsa.bo/bitstream/handle/123456789/14290/TG-3248.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.umsa.bo/bitstream/handle/123456789/14290/TG-3248.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.umsa.bo/bitstream/handle/123456789/14290/TG-3248.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.umsa.bo/bitstream/handle/123456789/14290/TG-3248.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.umsa.bo/bitstream/handle/123456789/14290/TG-3248.pdf?sequence=1&isAllowed=y
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Escala
HotelQual

Caroli
na
Monsa

Ive

Monsalbe, (2014) “A través del
estudio realizado, se
identificaron aspectos de gestién
que inciden en la calidad del
servicio como: la fidelizacion, la
capacitacion al talento humano,

la innovacion, la tecnologia, la

promesa de wventa y la
promocion.  Estos  aspectos
influyen en la calidad, del

servicio ofrecido a los viajeros

que visitan este tipo de
establecimientos. El
ofrecimiento de un servicio de
calidad genera una mayor
afluencia de turistas de diferentes
destinos que contribuird a la
sostenibilidad de una ciudad con

gran potencial turistico”

La herramienta
HotelQaul es un
instrumento de gestién
en la calidad que
brindan los hoteles a
del

través de

los  usuarios
servicio, a
ello se identifican los
estan

factores que

vinculados con el
servicio, entre ellos se
encuentran: La
captacion y
fidelizacion de cliente,
el entrenamiento a los
colaboradores, la
iniciativa, la capacidad
de respuesta y la

innovacion estos
factores estan
directamente

vinculados con la

oferta de la calidad de

La presente sub
categoria aplicara en el
sentido de alinear los
criterios de medicion de
satisfaccion de cliente a
la realidad situacional
del sector de alojamiento
en la industria del

turismo.

Monsalve,
C. (2014).
Escala
HotelQual.

http://www.
scielo.org.c
o/scielo.ph
p?script=sc
i_arttext&p
1d=S0120-
816020150
00100011



http://www.scielo.org.co/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0120-81602015000100011
http://www.scielo.org.co/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0120-81602015000100011
http://www.scielo.org.co/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0120-81602015000100011
http://www.scielo.org.co/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0120-81602015000100011
http://www.scielo.org.co/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0120-81602015000100011
http://www.scielo.org.co/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0120-81602015000100011
http://www.scielo.org.co/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0120-81602015000100011
http://www.scielo.org.co/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0120-81602015000100011
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las empresas a asumir

nuevos retos para la

servicio, teniendo
como resultado una
mayor afluencias de
turistas, por ende
genera mayores
ingresos al  lugar
turistico  (Monsalve,
2014).
Nro | Categoria | Autor | Cita textual (fuente, indicar | Parafraseo ¢Como el concepto se | Referenci | Link
apellido, afio, pagina) aplicara en su Tesis? a
5 Escala Diego | Carbajal, (2014) “El turismo, en | El servicio turistico en | Aplicariaen el sentido de | Carbajal, | http://www.
HotelQual | Carbaj | las ultimos tiempos, ha sido una | los Gltimos afios ha ido | crear condiciones | D, (2014). | scielo.org.c
al de las actividades con mayor | evolucionado en los | id6neasalos huéspedesa | Evolucion | o/scielo.ph
crecimiento en el mundo, pues | estandares de calidad | través de la | de la | p?script=sc
no existen fronteras frente a las | ofertados a los | estandarizacion de los | escala i_arttext&p
nuevas preferencias de los | usuarios,traduciéndose | procesos, orientados a | SERQUA | id=S0120-
viajeros” en un mayor | cumplir con las | L al sector | 816020150
crecimiento para el | expectativas de los | turismo/h | 00100011
mundo, esto conlleva a | usuarios. ospedaje.



http://www.scielo.org.co/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0120-81602015000100011
http://www.scielo.org.co/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0120-81602015000100011
http://www.scielo.org.co/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0120-81602015000100011
http://www.scielo.org.co/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0120-81602015000100011
http://www.scielo.org.co/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0120-81602015000100011
http://www.scielo.org.co/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0120-81602015000100011
http://www.scielo.org.co/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0120-81602015000100011
http://www.scielo.org.co/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0120-81602015000100011
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satisfaccion de sus

clientes entendiendo
gue actualmente los
usuarios del servicio

requieren de mayores

atributos (Carbajal,
2016)
Subcategoria de estudio: (2) Fiabilidad
Sl i) (s, lneie ;Como el concepto se | Referenci
Nro | Categoria | Autor . . Parafraseo it P Link
apellido, afio, pagina) aplicara en su Tesis? a
1 Fiabilidad | Gerard | Prieto y Delgado (2014) “La | La fiabilidad es la| La subcategoria de | Delgado, | http://www.
N . . - L redalyc.org/
0 fiabilidad se concibe como la | sumatoria de  las | fiabilidad, aplicaria a la | P. (2014). odf/778/77
Prieto | consistencia o estabilidad de las | medidas de un proceso | presente investigacion | La 812441007.
y Ana | medidas cuando el proceso de | a fin de medir su|en el sentido de| Fiabilida pdf
Delga | medicion se repite. Por | precision y su nivel de | optimizar un sistema de | d.
do ejemplo, si las lecturas del peso | ejecucion en | medicién con relacién a | Articulo
de una cesta de manzanas | determinadas la calidad de servicio. 7.

varfan mucho en sucesivas

mediciones efectuadas en las

actividades, en tal

sentido se tiene que



http://www.redalyc.org/pdf/778/77812441007.pdf
http://www.redalyc.org/pdf/778/77812441007.pdf
http://www.redalyc.org/pdf/778/77812441007.pdf
http://www.redalyc.org/pdf/778/77812441007.pdf
http://www.redalyc.org/pdf/778/77812441007.pdf
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mismas condiciones, se
considerara que las medidas
son inestables, inconsistentes y

poco fiables”

emplear diversos
disefios de recepcion
de datos que reflejan
distintas  repeticiones
del proceso (Prieto y

Delgado, 1993)

Cita textual (fuente, indicar

Nro | Categoria | Autor . . Parafraseo (;C(_)mo, 2 OIS &6 PR Link
apellido, afio, pagina) aplicara en su Tesis? a
2 Fiabilidad | Carlos | Soto (2013) “El concepto de | EI  significado de | EI factor de fiabilidad | Soto, C. | http://www.
Soto fiabilidad es una manera de | fiabilidad es una forma | aplicara en el sentido de | (2013). La scielo.org.p
e/pdf/rmh/v
expresar o reflejar la cantidad | de expresion o de dar | entender los niveles de | fiabilidad. | 24n3/v24n3
de error, tanto aleatorio y | cuenta de la cantidad | margen de error de | Revista cedit2.pdf
sistemaético, inherente  a | de errores, tanto a nivel | repeticion de un proceso | Cientifica
cualquier medicion, por lo | aleatorio y sistematico, | de atencion en el servicio | . Pera.

tanto, la confiabilidad de un
instrumento es el grado en que
esta es reproducible, con casi el
mismo valor cada vez que se la
mida. Por lo tanto Ia
confiabilidad o precision de
una medicion es una funcion
del error aleatorio (variabilidad

por azar), cuanto mayor sea el

propia de cualquier

sistema de medicion,

por lo tanto, la
confiabilidad 0
precision es la
secuencia de
repeticiones con el
mismo valor, en tal

sentido se entiende que

de alojamiento.



http://www.scielo.org.pe/pdf/rmh/v24n3/v24n3cedit2.pdf
http://www.scielo.org.pe/pdf/rmh/v24n3/v24n3cedit2.pdf
http://www.scielo.org.pe/pdf/rmh/v24n3/v24n3cedit2.pdf
http://www.scielo.org.pe/pdf/rmh/v24n3/v24n3cedit2.pdf
http://www.scielo.org.pe/pdf/rmh/v24n3/v24n3cedit2.pdf
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error, menos precisa sera la

medicién”

la confiablidad es una
actividad pata
determinar el nivel de

error. (Soto, 2013).

término "falible" de este modo:
"Si se dice que alguien es
falible, esto significa que su
juicio o conocimiento no es
perfecto 'y que puede
equivocarse. Si se dice que algo
es falible, esto significa que no
es perfecto y puede ser

erréneo"

de un determinado
proceso y su margen de
error en el cual esta
inmerso (Artigas,

2011)

Nro | Categoria | Autor | Cita textual (fuente, indicar | Parafraseo ¢Como el concepto se | Referenci | Link
. . aplicara en su Tesis? a
apellido, afio, pagina)
3 Fiabilidad | Maria | Artigas (2011). “Cuando se | En la relacion | La presente categoria | Artigas, https://ww
no aplica al conocimiento, el | comercial entre cliente | aplicaria en el marco de | M (2011). w.una\{.edq
/web/cienci
Artiga | término "falibilismo” expresa | y empresa, se tiene que | orientar los procesos | Responsbi | a-razon-y-
_ i o . . . fe/conocimi
S gue nuestro conocimiento no es | aplicar el término de | hacia herramientas | lidadesdel ento-
perfecto. El Collins | fiabilismo que en un | técnicas de medicion. empleado | humano-
CobuildDictionary (London sentido se entiende por r. f'_ab'“dad'
1987) explica el significado del | juicio o conocimiento Fiabilidad | falibilismo



https://www.unav.edu/web/ciencia-razon-y-fe/conocimiento-humano-fiabilidad-y-falibilismo
https://www.unav.edu/web/ciencia-razon-y-fe/conocimiento-humano-fiabilidad-y-falibilismo
https://www.unav.edu/web/ciencia-razon-y-fe/conocimiento-humano-fiabilidad-y-falibilismo
https://www.unav.edu/web/ciencia-razon-y-fe/conocimiento-humano-fiabilidad-y-falibilismo
https://www.unav.edu/web/ciencia-razon-y-fe/conocimiento-humano-fiabilidad-y-falibilismo
https://www.unav.edu/web/ciencia-razon-y-fe/conocimiento-humano-fiabilidad-y-falibilismo
https://www.unav.edu/web/ciencia-razon-y-fe/conocimiento-humano-fiabilidad-y-falibilismo
https://www.unav.edu/web/ciencia-razon-y-fe/conocimiento-humano-fiabilidad-y-falibilismo
https://www.unav.edu/web/ciencia-razon-y-fe/conocimiento-humano-fiabilidad-y-falibilismo
https://www.unav.edu/web/ciencia-razon-y-fe/conocimiento-humano-fiabilidad-y-falibilismo
https://www.unav.edu/web/ciencia-razon-y-fe/conocimiento-humano-fiabilidad-y-falibilismo
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mediciones efectuadas en

las mismas condiciones, se
considerara que las medidas
son inestables, inconsistentes y
poco fiables. La carencia de
precision podria tener
consecuencias indeseables en
el coste de ese producto en una

ocasién determinada”

mencionar un ejemplo
se refiere cuando un
informacion varia
mucho en repetidas
valoraciones

ejecutadas, se entiende
gue las medidas son
inapropiadas, poco
fiables y imprecisa esto
se da por la amplia
carencia de exactitud

(Delgado, 2011)

Nro | Categoria | Autor | Cita textual (fuente, indicar | Parafraseo ¢Como el concepto se | Referenci | Link
. . aplicara en su Tesis? a
apellido, afio, pagina)
4 Fiabilidad | Prieto | Delgado (2011). “La fiabilidad | La fiabilidad es el | Aplicaria en el marco de | Delgado, | http://www.
. . . . - scielo.br/pd
Delga | seconcibe como laconsistencia | resultado de la | proporcionar medicines | P. (2011). flep/va0nd/
do 0 estabilidad consistencia 0 | reales y exacta de una | Fiabilida | 04.pdf
de las medidas cuando el | seguridad de las | determina situacion d del
proceso de medicion se repite. | medidas, en relacion al empleado
Por ejemplo, si las lecturas del | proceso de célculo que r.
peso de una cesta de manzanas | se efectla de manera Psicosoci
varian mucho en sucesivas | constante, por al.



http://www.scielo.br/pdf/ep/v40n4/04.pdf
http://www.scielo.br/pdf/ep/v40n4/04.pdf
http://www.scielo.br/pdf/ep/v40n4/04.pdf
http://www.scielo.br/pdf/ep/v40n4/04.pdf
http://www.scielo.br/pdf/ep/v40n4/04.pdf
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Nro | Categoria | Autor | Cita textual (fuente, indicar | Parafraseo ¢Como el concepto se | Referenci | Link
apellido, afio, pégina) aplicara en su Tesis? a
5 Fiabilidad | Haerte | Haertel (2016). “El estudio de | EI andlisis de la| La presente categoria | Haertel, tt_p://www.s
I la fiabilidad parte de la idea de | fiabilidad inicia en el | aplicaria en el marco de | E. (2016). z;%gg&%
que la puntuacion observada en | contexto  de  una | orientar los procesos | Responsbi | 4.pdf
una prueba es un valor concreto | determina valoracion y | hacia herramientas | lidadesdel
de una variable aleatoria | observacion en un | técnicas de medicion. empleado
consistente en todas las | experimento que r.
posibles puntuaciones que | determina un valor Fiabilidad
podrian haber sido obtenidas | concreto de un factor
por una persona en repeticiones | aleatorio considerando
del proceso de medida en | todas las posibles
condiciones semejante” aristas que podrian
suceder a partir de los
datos analizados
mediante la repeticion
de un procedimiento
(Haertel, 2011)
Subcategoria de estudio: (3) Mejora continua
Nro | Categoria | Autor cita_textal  (fuente, —indicar Parafraseo JCOm0 &) CENEHRT B2 Referencia | Link

apellido, afio, pagina)

aplicara en su Tesis?



http://www.usmp.edu.pe/recursoshumanos/pdf/ley1.pdf
http://www.usmp.edu.pe/recursoshumanos/pdf/ley1.pdf
http://www.usmp.edu.pe/recursoshumanos/pdf/ley1.pdf
http://www.usmp.edu.pe/recursoshumanos/pdf/ley1.pdf
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1 Mejora FadiK | FadiKabboul (1994) “define el | Es la transformacion | Aplicaria en el sentido | Kabboul, F. | https://w
Continua | abbou | Mejoramiento Continuo como una | en el mecanismo de | de adaptar la situacion | (1994). La | ww.gestio
I conversion en el mecanismo viable | alguna actividad, | actual de la organizacion | mejora polis.com
y accesible al que las empresas de | proceso, etc. Dicho | hacia estandares | continua /definicio
los paises en vias de desarrollo | cambio es viable y | globales como clave | nes-del-
cierren la brecha tecnolédgica que | accesible a  las del  éxito | mejorami
mantienen con respecto al mundo | organizaciones que se empresaria | ento-
desarrollado.” encuentra en vias de 11. continuo/
desarrollo, esta Fundament
orientado a cerrar 0S.
brechas identificadas Ediciones
como oportunidades UPC
de mejora (Kabboul,
1994)
Nro | Categoria | Autor cila  textual  (fuente, —indicar Parafraseo Joiy el Eonepi o Referencia | Link

apellido, afio, pagina)

aplicara en su Tesis?



https://www.gestiopolis.com/definiciones-del-mejoramiento-continuo/
https://www.gestiopolis.com/definiciones-del-mejoramiento-continuo/
https://www.gestiopolis.com/definiciones-del-mejoramiento-continuo/
https://www.gestiopolis.com/definiciones-del-mejoramiento-continuo/
https://www.gestiopolis.com/definiciones-del-mejoramiento-continuo/
https://www.gestiopolis.com/definiciones-del-mejoramiento-continuo/
https://www.gestiopolis.com/definiciones-del-mejoramiento-continuo/
https://www.gestiopolis.com/definiciones-del-mejoramiento-continuo/
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2 Mejora Abell | Diaz (1994) “Da como concepto | Se entiende como el | Lo sefialado aplicaria | Diaz,  A. | https://w
Continua | Diaz | de Mejoramiento Continuo una | concepto de | conforme al | (1994). ww.gestio
mera extension historica de uno de | mejoramiento lineamiento de | Mejora polis.com
los principios de la gerencia | continuado y | medicion de la | continua /definicio
cientifica, establecida por | estructurado, en tal | herramienta aplicado a | nes-del-
Frederick Taylor, que afirma que | sentido la alta gerencia organizacio | mejorami
todo método de trabajo es | tiene que asumir ese rol nes de | ento-
susceptible de ser mejorado” de gestor y lider en la Servicios. continuo/
transformacion de la Meéxico.
empresa  hacia la Lumen
mejora continua (Diaz, Humanitas.
1998)
Nro | Categoria | Autor | Cita textual (fuente, indicar | Parafraseo ¢Como el concepto se | Referencia | Link
apellido, afio, pagina) aplicaré en su Tesis?
3 Mejora Eduar | Deming (1996) segun ladpticade | EI mejoramiento de la | La presente categoria | Deming E. | https://w
Continua | do este autor, la administracion de la | calidad es una | aplica a la | (1996). La | ww.gestio
Demi | calidad total requiere de un | actividad continua que | investigacién mediante | mejora polis.com
ng proceso constante, que sera | detalla con niveles | una metodologia | continua. /definicio
Ilamado Mejoramiento Continuo, | reales la esencia de la | técnica de mejora en | Investigaci | nes-del-
donde la perfeccion nunca se logra | calidad y manifiesta la | los procesos. on mejorami
pero siempre se busca” realidad situacional de cientifica. | ento-
la empresa, en ese continuo/
sentido las



https://www.gestiopolis.com/definiciones-del-mejoramiento-continuo/
https://www.gestiopolis.com/definiciones-del-mejoramiento-continuo/
https://www.gestiopolis.com/definiciones-del-mejoramiento-continuo/
https://www.gestiopolis.com/definiciones-del-mejoramiento-continuo/
https://www.gestiopolis.com/definiciones-del-mejoramiento-continuo/
https://www.gestiopolis.com/definiciones-del-mejoramiento-continuo/
https://www.gestiopolis.com/definiciones-del-mejoramiento-continuo/
https://www.gestiopolis.com/definiciones-del-mejoramiento-continuo/
https://www.gestiopolis.com/definiciones-del-mejoramiento-continuo/
https://www.gestiopolis.com/definiciones-del-mejoramiento-continuo/
https://www.gestiopolis.com/definiciones-del-mejoramiento-continuo/
https://www.gestiopolis.com/definiciones-del-mejoramiento-continuo/
https://www.gestiopolis.com/definiciones-del-mejoramiento-continuo/
https://www.gestiopolis.com/definiciones-del-mejoramiento-continuo/
https://www.gestiopolis.com/definiciones-del-mejoramiento-continuo/
https://www.gestiopolis.com/definiciones-del-mejoramiento-continuo/
https://www.gestiopolis.com/definiciones-del-mejoramiento-continuo/
https://www.gestiopolis.com/definiciones-del-mejoramiento-continuo/
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organizaciones pueden
tomar planes de accion
para el logro de sus
objetivos
organizacionales y la
consecucion de un
perfil méas competente
(Deming, 1996)

donde la perfeccion nunca se logra
pero siempre se busca”

procedimientos

orientados a satisfacer
las necesidades de los
cliente o usuarios, que

a su vez tienen que ser

cumplimiento de
expectativas de
huéspedes..

Nro | Categoria | Autor | Cita textual (fuente, indicar | Parafraseo ¢Como el concepto se | Referenci | Link
. N aplicara en su Tesis?
apellido, afio, pagina) a
4 Mejora Adith | Rios (2009) “laadministracionde | La gestion y | Lateoriaaplicariaenel | Rios, A. | http://www2
Continua | Rios la calidad total requiere de un | administracién de la | extremo de orientar los | (2009). La | .congreso.go
proceso constante, que sera | calidad total, demanda | procesos del | mejora b.pe/sicr/cen
llamado Mejoramiento Continuo, | de  una  serie  de | alojamiento hacia las el | continua, | docbib/con4

_uibd.nsf/7A

0D92B8B03
202BA0525
7C310078B
24DI$FILE/
11 24 SEH



http://www.gandhi.com.mx/ergonomia-y-condiciones-de-trabajo
http://www.gandhi.com.mx/ergonomia-y-condiciones-de-trabajo
http://www.gandhi.com.mx/ergonomia-y-condiciones-de-trabajo
http://www.gandhi.com.mx/ergonomia-y-condiciones-de-trabajo
http://www.gandhi.com.mx/ergonomia-y-condiciones-de-trabajo
http://www.gandhi.com.mx/ergonomia-y-condiciones-de-trabajo
http://www.gandhi.com.mx/ergonomia-y-condiciones-de-trabajo
http://www.gandhi.com.mx/ergonomia-y-condiciones-de-trabajo
http://www.gandhi.com.mx/ergonomia-y-condiciones-de-trabajo
http://www.gandhi.com.mx/ergonomia-y-condiciones-de-trabajo
http://www.gandhi.com.mx/ergonomia-y-condiciones-de-trabajo
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constantes y
prolongados en el
tiempo en busqueda de
excelencia y estandares
de calidad total (Rios,
2009)

UUHANIOF
CRIXIULZ
DFPGJGJIX
MCQFHXZ
BFAPNPUQ
UENCZZC.
pdfhttps://w
ww.gestiopo
lis.com/defin
iciones-del-

mejoramient

o-continuo/
Nro | Categoria | Autor | Cita textual (fuente, indicar | Parafraseo ¢Coémo el concepto se | Referenci | Link
apellido, afio, pagina) aplicara en su Tesis? a
5 Mejora James | Harrintongton (1994) “Lamejora | La mejora continua | La presente categoria | Harringto | http://mejor
Continua | Harrin | continua se trata de mejorar un | esta enmarcada en el | aplica a la|n, J | acontinua.n
gton proceso, cambiarlo para hacerlo | sentido de optimizar y | investigacion mediante | (1994). La | et/que-es-
més  efectivo, eficiente y | potenciar los procesos | una metodologia | mejora la-mejora-
adaptable, qué cambiar y cémo | de una organizacion, continua | continua-



http://www.gandhi.com.mx/ergonomia-y-condiciones-de-trabajo
http://www.gandhi.com.mx/ergonomia-y-condiciones-de-trabajo
http://www.gandhi.com.mx/ergonomia-y-condiciones-de-trabajo
http://www.gandhi.com.mx/ergonomia-y-condiciones-de-trabajo
http://www.gandhi.com.mx/ergonomia-y-condiciones-de-trabajo
http://www.gandhi.com.mx/ergonomia-y-condiciones-de-trabajo
http://www.gandhi.com.mx/ergonomia-y-condiciones-de-trabajo
http://www.gandhi.com.mx/ergonomia-y-condiciones-de-trabajo
http://www.gandhi.com.mx/ergonomia-y-condiciones-de-trabajo
https://www.gestiopolis.com/definiciones-del-mejoramiento-continuo/
https://www.gestiopolis.com/definiciones-del-mejoramiento-continuo/
https://www.gestiopolis.com/definiciones-del-mejoramiento-continuo/
https://www.gestiopolis.com/definiciones-del-mejoramiento-continuo/
http://mejoracontinua.net/que-es-la-mejora-continua-segun-autores
http://mejoracontinua.net/que-es-la-mejora-continua-segun-autores
http://mejoracontinua.net/que-es-la-mejora-continua-segun-autores
http://mejoracontinua.net/que-es-la-mejora-continua-segun-autores
http://mejoracontinua.net/que-es-la-mejora-continua-segun-autores
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cambiar depende del tipo de | apuntando a tener | técnica de mejora en | en las | segun-
asignacion que le otorgue el | procedimientos  mas | los procesos. organizac | autores
empresario y del proceso” reales y adaptable a la iones de
realidad actual, con el servicio
fin de mejorar la turistico.
eficiencia de la
organizacion para la
satisfaccion de  sus
clientes externos
(Harrintongton, 1994).
Subcategoria de estudio
Nro | Categoria | Autor Cita_ text~ual ,(Tuente, ndiear Parafraseo g,Cc_’)mo, el concep_to se | Referenc Link
apellido, afio, pagina) aplicara en su Tesis? a
1 Capacidad | SofiaS | Serno (2017) Mantener contentos | Tener contentos a los | La presente | Serno, S. | http://www.
de erno a los clientes es la clave para | clientes es la clave de | subcategoria aplicaria | (2017). eumed.net/
Respuesta asegurar que los clientes actuales | éxito en todas las|en el extremo de | Capacida | diccionario/
no se conviertan en clientes | empresas, solo asi se | sobrepasar las | d de | definicion.p
pasados. EI no poder cumplir con | puede logar fidelizar a | expectativas del cliente | respuesta. | hp?dic=3&
los plazos o hacer caso omiso a las | los clientes, el no saber | a través de una rapida | Riesgos def=182
preguntas puede aumentar la|tomar acciones Yy | capacidad de respuesta. | inherentes



http://mejoracontinua.net/que-es-la-mejora-continua-segun-autores
http://mejoracontinua.net/que-es-la-mejora-continua-segun-autores
http://www.eumed.net/diccionario/definicion.php?dic=3&def=182
http://www.eumed.net/diccionario/definicion.php?dic=3&def=182
http://www.eumed.net/diccionario/definicion.php?dic=3&def=182
http://www.eumed.net/diccionario/definicion.php?dic=3&def=182
http://www.eumed.net/diccionario/definicion.php?dic=3&def=182
http://www.eumed.net/diccionario/definicion.php?dic=3&def=182
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insatisfaccion del cliente con tu | cumplir ~ con  los a la
empresa Yy  estimularlos a | requerimientos de los organizaci
investigar los servicios de tus | clientes puede afectar on. Lima
competidores. Cuando la | en la rentabilidad del Perd.
capacidad de respuestaal cliente es | negocio, por otro lado,
una prioridad, encontraras que las | cuando la capacidad de
oportunidades de servir a tus | respuesta al cliente es
clientes a aumentaran, mientras | la prioridad de la
que los problemas y las cuestiones | organizacion
de servicio disminuiran. encontraras  mejores
oportunidades de
acercamiento hacia el
cliente (Serno, 2017)
Nro | Categoria | Autor | Cita textual (fuente, indicar | Parafraseo ¢Como el concepto se | Referenci | Link
apellido, afio, pagina) aplicara en su Tesis? a
2 Capacidad | Maria | Giménez (2014) “En términos | En términos amplios la | Aplicaria en el marco | Giménez, | http://repos
de Gimé | muy generales, la capacidad de | capacidad de respuesta | de identificar que la | M. itorio.upct.
Respuesta | nez respuesta de un sistema cualquiera | es dar solucién frente a | capacidad de respuesta | (2014). es/bitstrea
es su probabilidad media de | un requerimiento, | es sumamente | Metodolo | m/handle/1
producir, frente a una demanda, | demanda, necesidad, | impronta en las | gia para | 0317/4133/
una respuesta de calidad aceptable, | etc. Una respuesta de | empresas a fin de poder | implement | tfm436.pdf
dentro de un margen de tiempo | calidad y acercada a la | fidelizar a sus clientes | ar la

necesidad del cliente,

capacidad
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aceptable y a un costo aceptable. | dentro de un margen de
(p.17) facil y de un trato justo respuesta.
y equitativo (Giménez, Una
2014) buena
evaluacio
n de
riesgos.
Editorial
Fondo de
Cultura
Econdmic
a. México

Nro | Categoria | Autor | Cita textual (fuente, indicar | Parafraseo ¢Coémo el concepto se | Referencia | Link

apellido, afio, pgina) aplicara en su Tesis?

3 Capacidad | SERV | SERVIR (2011) “Disposicion de | Es la predisposicion de | La capacidad de | SERVIR https://servi
de IR ayudar a los clientes y proveerlos | ayudar a los clientes en | respuesta aplicaria en | (2011). La | kblog.word
Respuesta de un servicio rapido y oportuno. | determinadas contexto de | capacidad | press.com/2

Nuestros clientes no tienen por qué | situaciones, es el acto | establecer de 013/01/14/c



https://servikblog.wordpress.com/2013/01/14/capacidad-de-respuesta/
https://servikblog.wordpress.com/2013/01/14/capacidad-de-respuesta/
https://servikblog.wordpress.com/2013/01/14/capacidad-de-respuesta/
https://servikblog.wordpress.com/2013/01/14/capacidad-de-respuesta/
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rogarnos para ser atendidos, ni | de proveer soluciones | condiciones iddneas | respuesta apacidad-
para que sus dificultades o|de acuerdo a la| yjustasen larelacion | en el estado | de-
problemas sean solucionados, | necesidad y realidad de | comercial. y su | respuesta/
debemos estar al tanto de las | cada cliente, dichas implicancia
dificultades, para estar un paso | soluciones se da en un en la
adelante de ellas y una buena | contexto de respeto y atencion a
forma de hacerlo es | buena fe comercial los
retroalimentandonos con  las | (SERVIR, 2011) usuarios.
observaciones nuestros clientes” Edicion:

SERVIR.

2011.

Nro | Categoria | Autor | Cita textual (fuente, indicar apellido, | Parafraseo ¢Como el concepto se | Referencia | Link

afio, pagina) aplicara en su Tesis?

4 Capacidad | Molin | Moliner, Berenguer y Gil (2001) “El | EI enfoque de la| La capacidad de | Moliner, http://bibin
de er, enfoque dado a la investigacion del | satisfaccion al | respuesta aplicaria en | Berenguer | g.us.es/pro
Respuesta | Beren | constructo satisfaccion del cliente ha | cliente  ha ido | contexto de |y Gil | yectos/abre

guer y | ido modificandose a lo largo del | evolucionando de | establecer (2001). proy/3966/f

Gil tiempo. De este modo, mientras en los | manera condiciones iddneas | Analisis de | ichero/1%2
afios 60 el interés de los | considerable a lo |y justasen larelacion | la 52F2.pdf
investigadores era fundamentalmente | largo de los ultimos | comercial. capacidad



https://servikblog.wordpress.com/2013/01/14/capacidad-de-respuesta/
https://servikblog.wordpress.com/2013/01/14/capacidad-de-respuesta/
https://servikblog.wordpress.com/2013/01/14/capacidad-de-respuesta/
http://bibing.us.es/proyectos/abreproy/3966/fichero/1%252F2.pdf
http://bibing.us.es/proyectos/abreproy/3966/fichero/1%252F2.pdf
http://bibing.us.es/proyectos/abreproy/3966/fichero/1%252F2.pdf
http://bibing.us.es/proyectos/abreproy/3966/fichero/1%252F2.pdf
http://bibing.us.es/proyectos/abreproy/3966/fichero/1%252F2.pdf
http://bibing.us.es/proyectos/abreproy/3966/fichero/1%252F2.pdf
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determinar cudles eran las variables
que intervienen en el proceso de la
formacién de la satisfaccion, en los
afios 80 se va mas lejos analizdndose
también las consecuencias  del

procesamiento de la satisfaccion”

50 afos, en ese
sentido la tendencia
actual del perfil de
los usuarios de
turismo es que cada
vez necesitan una
respuesta mas
rgpida  a  sus
expectativas, para
ello las empresas

estan en la
obligacion de
analizar las

variables que se
encuentran
inmersos en la
capacidad de
respuesta a fin de
alcanzar la
satisfaccion de sus
clientes  (Moliner,
Berenguer y Gil.
2001)

de

respuesta.

Buenos
Aires:
Ediciones
Gramica
S.A
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para tal fin debe de

elaborar un
procedimiento
acercado a la

necesidad y realidad de

cada usuario que

adquiere el servicio

(Duque, 2011).

Nro | Categoria | Autor | Cita textual (fuente, indicar apellido, | Parafraseo ¢Coémo el concepto se | Referencia | Link

afio, pagina) aplicara en su Tesis?

5 Capacidad | Ediso | Duque (2011) “El servicio al cliente | Los clientes y sus | Aplicaria en el | Duque, E. | http://mww.
de n implica actividades orientadas a una | adquisiciones de | sentido de | (2011). scielo.org.c
Respuesta | Dugue | tarea, que no sea la venta proactiva, | servicios cada vez | entender el perfil | Aspectos de | o/pdf/inno/

que incluyen interacciones con los | implica de mayor | de losusuarios que | la v15n25/v15
clientes en persona, por medio de | actividades orientadas | buscan  adquirir | capacidad | n25a04.pdf
telecomunicaciones o por correo. Esta | a satisfacer las | algln tipo de bien | de
funcion se debe disefiar, desempefiar | necesidades, en tal | en el  sector | respuesta.
y comunicar teniendo en mente dos | sentido es  muy | turismo, para asi | Calo,
objetivos: la satisfaccion del cliente y | importante evaluar la | lograr ofertar lo | Cursos de
la eficiencia operaciona” iniciativa de las| que el cliente | capacidad
organizaciones frente | espera recibir de
al perfil de sus cliente, Respuestas.



http://www.scielo.org.co/pdf/inno/v15n25/v15n25a04.pdf
http://www.scielo.org.co/pdf/inno/v15n25/v15n25a04.pdf
http://www.scielo.org.co/pdf/inno/v15n25/v15n25a04.pdf
http://www.scielo.org.co/pdf/inno/v15n25/v15n25a04.pdf
http://www.scielo.org.co/pdf/inno/v15n25/v15n25a04.pdf

Subcategoria de estudio:

185

producidos, pueden
almacenarse y venderse
posteriormente.

Los productos intangibles
se  caracterizan, en
cambio, por la dificultad
de percibir los servicios

por medio de los sentidos”

el cambio de un bien o

servicio por una
retribucion que en su
mayoria de casos son
econdmicas (Revista de

ciencias sociales, 2018)

hospedaje.

Cita textual (fuente,
Nro | Categoria | Autor | indicar apellido, afio, | parafraseo ¢como el concepto se| pororancia | Link
. aplicara en su Tesis?
pagina)
1 Tangibilid | Revist | Revista de  Ciencias | Los productos tangibles | Las condiciones de la | Revista  de | http://www.red
ad a de| Sociales (2018) “Los | tienen naturaleza de | tangibilidad en un ggir;;;z: alyc.org/pdf/2
Cienci | productos tangibles tienen | poderse cuantificar, se | intercambio de un | (2018) 80/280254690
i - Tangibilidad
as una naturaleza tangible, se | pueden tocar y valorar en | servicio es muy | 10.pdf
Social | pueden tocar. La compra | expresiones numeéricas y | importante  en  ese | intangibilida
es de un producto tangible | reales, la compra de un | sentido esta categoria d.IEBSchool
' Barcelona
supone la transmision de | tangible estd enmarcado | aplicaria en el extremo | ;34: 931 833
. . . . . . .. 1199
la propiedad del mismo. Si | en el intercambio | de cuantiar el servicio https:/Awww.i
no se venden tras ser | comercial, vale decir en | que brinda la empresa de | ebschool.co
m/blog



http://www.redalyc.org/pdf/280/28025469010.pdf
http://www.redalyc.org/pdf/280/28025469010.pdf
http://www.redalyc.org/pdf/280/28025469010.pdf
http://www.redalyc.org/pdf/280/28025469010.pdf
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Nro | Categoria | Autor | Cita  textual (fuente, | Parafraseo ¢Coémo el concepto se | Referencia Link
- . . aplicara en su Tesis?
indicar  apellido, afio,
pagina)
2 Tangibilid | Joaqui | Apaza  (2009)  “Los | Los servicios tangibles | Su ambito de aplicacion | Apza, Jo. | https://www.vi
ad nApaz | productos pueden | estan caracterizados por | esta orientado a entender 'gr?gigb)illidaé_ a socym.com/20
a clasificarse el perfil de brindar | que las ofertas de un | Soluciones 17/09/04/difer
. . . - . integrales de .
principalmente en dos | atenciones no fisicas, es | servicio tangible se informacion encias-entre-
categorias: productos | decir que quien adquiere | tienen que cuantificar y | conocimiento | productos-y-
. W . , . , formacion, .
tangibles” y productos | un servicio no estd | otorgar mayor cantidad edicion y servicios-
“intangibles”. Los | comprando algo fisico, | de atributos. software. tangibles-e-
. s , Espafia; . .
primeros son productos | mas bien estd comprando 902250500.h intangibles/

fisicos que deben ser
fabricados, enviados vy
entregados. Una pc, una
tablet y un smartphone
constituyen productos

tangibles”

un determinado servicio
por un tiempo especifico
que luego sera empleado
por otro cliente (Apaza,
2009).

ttp://dicciona
rioempresari
al.woltersklu
wer.es/



https://www.visocym.com/2017/09/04/diferencias-entre-productos-y-servicios-tangibles-e-intangibles/
https://www.visocym.com/2017/09/04/diferencias-entre-productos-y-servicios-tangibles-e-intangibles/
https://www.visocym.com/2017/09/04/diferencias-entre-productos-y-servicios-tangibles-e-intangibles/
https://www.visocym.com/2017/09/04/diferencias-entre-productos-y-servicios-tangibles-e-intangibles/
https://www.visocym.com/2017/09/04/diferencias-entre-productos-y-servicios-tangibles-e-intangibles/
https://www.visocym.com/2017/09/04/diferencias-entre-productos-y-servicios-tangibles-e-intangibles/
https://www.visocym.com/2017/09/04/diferencias-entre-productos-y-servicios-tangibles-e-intangibles/
https://www.visocym.com/2017/09/04/diferencias-entre-productos-y-servicios-tangibles-e-intangibles/

187

tuvo en sus usuarios, con
el objetivo de poder
cumplir las expectativas
de los usuarios

(Heredia, 2016)

Nro | Categoria | Autor | Cita  textual (fuente, | Parafraseo ¢Cémo el concepto se | Referencia Link
- . . aplicara en su Tesis?
indicar  apellido, afio,
pagina)
3 Tangibilid | Willia | Heredia (2016) “Promover | Maximizar unservicioes | La finalidad de su| Heredia, W | https://revistas.
ad m un  servicio es  un| un inmenso desafio para | aplicacién es promover | (2016). uexternado.ed
Hered | i desafi | . n d Diferencias u.co/index.php
ered | interesante desafio y una| la organizaciones | un servicio €| entre ftursoc/article/
ia gran  oportunidad  de | ofertantes de las mismas, | alojamiento entendiendo | tangibilidad e | view/2234
diferenciacion. Distinto a | en tal sentido las | las expectativas de sus | intangibilida
los productos, que se | organizaciones ue | huésped d: El agua
P @ g a ped. eden  blog;
pueden ver y tocar, los | ofertan algin tipo de Espafia 902
servicios son intangibles y | servicio estan en la 333 637.
. L https://www.
de cierta manera | obligacion de agregar
aguaeden.es/
subjetivos. Cada cliente | una mayor de cantidad blog/los-
tiene diferentes | de atributos a sus diferentes-
expectativas de acuerdo a | servicios, a fin de poder tipos-de-
] ) . tangibles e
sus propias necesidades y | cuantificar y valorar el intangibles-
experiencias previas” nivel de impacto que empresas.



https://www.aguaeden.es/blog/los-diferentes-tipos-de-tangibles
https://www.aguaeden.es/blog/los-diferentes-tipos-de-tangibles
https://www.aguaeden.es/blog/los-diferentes-tipos-de-tangibles
https://www.aguaeden.es/blog/los-diferentes-tipos-de-tangibles
https://www.aguaeden.es/blog/los-diferentes-tipos-de-tangibles
https://www.aguaeden.es/blog/los-diferentes-tipos-de-tangibles
https://revistas.uexternado.edu.co/index.php/tursoc/article/view/2234
https://revistas.uexternado.edu.co/index.php/tursoc/article/view/2234
https://revistas.uexternado.edu.co/index.php/tursoc/article/view/2234
https://revistas.uexternado.edu.co/index.php/tursoc/article/view/2234
https://revistas.uexternado.edu.co/index.php/tursoc/article/view/2234

Matriz del método
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¢Cual/Qué Cita textual (fuente, o~ .
Nro Element(?s_ es? Autor | indicar apellido, afio, | Parafraseo °C(.)mo, el concgpto se | Referenci Link
metodologicos L aplicaré en su Tesis? a
pagina)
1 Sintagma Sintagma Jaquel | Hurtado (2010) | La  investigacion | Se aplico en la| Hurtado, | http://met
Holistica ine “Construir una | sintagma es la | implementacién del | J (2007). | odologia2
Hurta | definicion sumatoria del | método  de  estudio | EI Proye | .tripod.co
do de | sintagmética de | entendimiento sintagma holistico, | cto de In | m/semina
Barrer | investigacion, desde | holistico y de los | mediante el  método | vestigacio | rio/id5.ht
a una comprension | métodos referido se logré conseguir | n. ml
holistica, implica | epistémicos, una solucion que | Metodolo
identificar el punto de | considerando  una | contribuy6 a la | gia de
encuentro entre las | lI6gica como punto | explicacion precisa para la | la Investi
diferentes de encuentro, en | propuesta final. gacion H
definiciones que | base a  varias olistica.
aportan los modelos | definiciones, tiene Sta edicio
epistémicos (lo | como finalidad n amplia
comun, el ndcleo | integrar todos los da. Carac
sintagmatico), pero al | conocimientos que as,
mismo tiempo | pueden ser distante Venezuel
descubrir la| y dispersos en un a. Sypal-
complementariedad entorno cambiante, Quiron
entre aquellos | a fin de buscar una ediciones
aspectos que, vistos | metodologia para
desde diferentes | obtener
perspectivas, parecen | conocimiento y
opuestos (relaciones | rescatar  algunos
paradigmaticas)” beneficios y
técnicas para
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busqueda de
informacion.
Tienen como

mision recopilar los
eventos
trascendentales vy
unir la experiencia
del investigador con
varias  disciplinas
(Hurtado,1997).

Enfoque

Mixta

Revist
a
acadé
mica
de
investi
gacioén

En ese
Hernandez,
Fernandez y Baptista
(2010:4) “En su obra
Metodologia de la
Investigacion,

sostienen que todo
trabajo de
investigacion se
sustenta en  dos
enfoques principales:

contexto,

el enfoque
cuantitativo 'y el
enfoque cualitativo,

los cuales de manera
conjunta forman un
tercer enfoque: El
enfoque mixto”

La investigacion
estd enfocado a un

sistema  holistico
mixto, porque
considera  varios
puntos de vista
como el enfoque
cualitativo y
cuantitativo,

considerado la

libertad de un
método como base
en una
investigacion  ya
que plantea el
enfoque resaltante
de un investigador,
va més alla de la
recopilacion de
informacion y de

La atencion del enfoque
mixto consintié estudiar
las caracteristicas de
ambos  enfoques  de
investigacion, las mismas
que colaboraran
deducciones ventajosas a
la presente investigacion
cientifica.

Revista
académic
a de
investigac
ién.
(2014).
Revista de
Consejo
de
Investigac
ion. Vol.
23.
Universid
ad de
Oriente
Cumana,
Venezuel
a.

http://ww
w.redalyc.
org/pdf/4

27714277

39446011
.pdf
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datos para los
estudios
correspondientes
(Hernandez y
Collado 2006)

Tipo Proyectiva | Jaquel | Hurtado (2010) | ElI' estudio de la|La investigacion | Hurtado, | http://met
ine “Consiste  en la | investigacion es de | proyectiva se empled de | J (2007). | odologia2
Hurta | elaboracion de una | tipo proyectiva, que | modo practico en el | EI Proye | .tripod.co
do propuesta o0 de un | aporto en la | estudio de mejora de la| cto de In | m/semina

modelo, como | confeccion de una | calidad de servicio del | vestigacio | rio/id5.ht
solucion a un | propuesta, logrando | alojamiento el  Valle, | n. ml
problema o necesidad | un  proyecto de | ubicado en el | Metodolo

de tipo practico, ya | procedimiento ante | departamento de | gia de

sea de wun grupo | un determinado | Apurimac, Provincia de | la Investi

social, o de una| problema, que se | Andahuaylas, porque | gacién H
institucion, en un area | encuentra inmerso | ayudo a alinear e | olistica.

particular del | en un sector de la | introducir  un  nuevo | 5ta edicid
conocimiento, a partir | sociedad, o0 de | concepto de calidad en la | n amplia

de un diagnostico | alguna empresa, en | empresa, teniendo como | da. Carac
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preciso de las
necesidades del
momento, los
procesos explicativos
0 generadores
involucrados vy las
tendencias  futuras”
(p.325)

un area de trabajo o
en un ambiente en
particular, es por tal
razbn  que  es
sumamente
importante realizar
un juicio alineado al
contexto del
problema (Hurtado,
p. 325).

linea base un plan
enfocado en la situacion
actual de la empresa en
estudio, logrando crear los
cimientos para la
afirmacion de juicios con
valor.

as,
Venezuel
a. Sypal-
Quiron
ediciones.

Nivel

Comprensi
VO

Luna

Luna (2004)”El
objetivo es la
teorizacién de
las practicas de vida,
con ello, se entiende
a la teorizacién como
un acto de
comprension. Implica
el intercambio de
significaciones para
acceder al sentido de
dichas précticas de
vida. El interés se
centra en lo particular
cuyo ambito de
referencia es o
cotidiano”

El estudio es de
nivel comprensivo,
porque aborda un
medio de
interpretacion de las
teorias con el
propdsito 0 mision
de entender cada
una de ellas,
teniendo como base
la correlacion de las
teorias, con el

proposito de
encaminar el
sentido de las

experiencias de
vida, (Luna, 2004).

El nivel de exploracion
accedio a edificar teorias
en base a la problematica
con la que se trabajo,
ligado con las propias
experiencias del
investigado, con el
objetivo de tener una
aproximacion mas cercana
a la realidad del problema.

Luna, E.
Introducci
on a
las Técni
cas de In
vestigacio
n Social.
Coleccion
Guidance,
s/f y lugar
/ 284p.

http://met
odologia2
.tripod.co
m/semina
rio/id5.ht
ml
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Método

Descriptivo

Mario
Tama

yo

Tamayo (2013) “Este
tipo de estudio busca
Unicamente describir
situaciones 0
acontecimientos;
bésicamente no esta
interesado en
comprobar
explicaciones, ni en
probar determinadas
hipdtesis, ni en hacer
predicciones. Con
mucha frecuencia las
descripciones se
hacen por encuestas
(estudios por
encuestas),  aunque
éstas también pueden
servir para probar
hipotesis especificas
y poner a prueba
explicaciones”

El método
descriptivo  tiene
como finalidad
equilibrar

contextos,

operaciones 0
eventos, en ese
sentido el método
no tiene por
finalidad  validar
criterios, ni
respaldar sustentos,
de igual manera

acontece con la
hipbtesis. En el
método descriptivo
es bastante
recurrente examinar
los  fundamentos
coleccionados que
se obtienen como
resultado de la
aplicacion de las

encuestas, con el
proposito de
determinar niveles

de particularidades

Se aplico, con el objetivo
de estudiar la situacion
actual de la calidad de
servicio del alojamiento el
Valle, ubicado en el
departamento de
Apurimac, Provincia de
Andahuaylas. Con el
proposito de encontrar
proporciones para mejorar
el problema de calidad en
el alojamiento en estudio

Tamayo.
M. (1990)
Metodolo
gia Form
al de

la Investi
gacion Ci
entifica.
1ra edici
on
México /
159p.

http://met
odologia2
.tripod.co
m/semina
rio/id5.ht
ml
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de una situacion
(Tamayo, 2013).

Cuant | 20 Pedro | Lopez (2004)’Es el | La poblacion es la | En este estudio cientifico | Lopez, P. | http://ww
i trabajadore | Lopez | conjunto de personas | cuantificacion de | la poblacién cuantitativa | (2004). w.scielo.o
s del area de u objetos de los que se | resultados de | estuvo constituido por | Poblacion | rg.bo/scie
mantenimie desea conocer algo en | individuos u objetos | veintiocho clientes de una | muestra y | lo.php?scr
nto una investigacion” que se necesita | empresa de alojamiento el | muestreo. | ipt=sci_ar
investigar o analizar | Valle, ubicado en | Punto ttext&pid
en un contexto de | Andahuaylas, Apurimac, | creo V.| =51815-
estudio  cientifico | 2018. 09. 02762004
(Lopez, 2004). Cochaba | 00010001
mba. 2
Bolivia
Cuali | supervisor | Pedro | Lopez (20004) "EI | La poblacién estd | En esta investigacion de | Lopez, P. | http://ww
de Lopez | universo o poblacion | conformada por | poblacién cualitativa fue | (2004). w.scielo.o
mantenimie puede estar | cierto  nivel de | constituido por el gerente | Poblacion | rg.bo/scie
nto, por el constituido por | nimeros en un | de administracion, el jefe | muestra y | lo.php?scr
jefe de SST, personas, animales, | universo que | de  compras y el | muestreo. | ipt=sci_ar
por el jefe registros médicos, los | podrian ser: | administrador, de una | Punto ttext&pid
de tallery el nacimientos, las | elementos, clientes, | empresa de alojamientos. | creo V. | =51815-
gerente muestras de | huéspedes, registro 09. 02762004
;E laboratorio, los | de quejas, entre Cochaba | 00010001
é accidentes viales | otros (L6pez, 2004). mba. 2
g entre otros” Bolivia
Cuant | Trabajador | Grego | Rodriguez (1996) “El | Son los individuos | En el  estudio los | Rodriguez | http://ww
D i es del area | rio objeto de estudio es | vinculados con el | informantes fueron los |, G. | w.catedra
§ E de Rodri | descubrir el | estudio de | colaboradores vinculados | (1996). naranja.co
.-‘.5 % mantenimie | guez conocimiento cultural | investigaciéon, a su |a la atencion de los | Metodolo | m.ar/taller
S € nto que la gente guarda en | vez estos individuos | clientes de la empresa de | gia de | 5/notas_ T
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sus mentes, cOmo es | tienen una extensa | alojamiento, porque ellos | investigac | 5/metodol
empleado en la| comprension  del | saben muy bien la| ion ogia_inve
interaccion social y | tema de | problematica que tienen | cualitativ | stig_cap.3
las consecuencias de | investigacion  ya | dia a dia, al momento de | a. pdf
su empleo” (Pag, 46) | que son expertos en | realizar sus funciones Ediciones

coémo realizar cada Aljibe.

actividad de sus

funciones

(Rodriguez, 1996,

p. 46).

Cuali | Supervisor | Grego | Rodriguez (1996) “El | El conocimiento de | En la presente | Rodriguez | http://ww
de rio conocimiento cultural | cada integrante | investigacion se recopilo | , G. | w.catedra
mantenimie | Rodri | guardado por los | vinculado al | datos de fuentes de mando | (1996). naranja.co
nto, jefe de | guez participantes sociales | negocio, construye | gerencial y encargaturas, | Metodolo | m.ar/taller
taller, jefe constituye la| un perfil, en tal | conlafinalidad detenerun | gia de | 5/notas_T
de SSTy el conducta y | sentido  construye | mejor alcance sobre la | investigac | 5/metodol
gerente comunicacién social | una  linea  de | problematica  de la | idn ogia_inve
general apreciables. Por tanto, | informacion empresa de alojamiento, | cualitativ | stig_cap.3

una gran parte de la | (Rodriguez, 1996, | paratal fin los informantes | a. pdf
tarea etnografica | p. 47). estuvieron. Ediciones
reside en explicitar Aljibe.
ese conocimiento de
los informantes
participantes”  (Pag,
47).
Cuant | Encuesta Mario | Tamayo (2003)’La | La técnica de | Para el estudio de| Tamayo, | http://met
i Tama | recoleccion de datos | recoleccion de datos | investigacion se empled la | M. odologia2
) yo se efectia mediantela | es el  proceso | técnica de la encuesta | (1981). El | .tripod.co
% aplicacion de los | operativo del | HotelQual, con la | Proceso m/semina
2 instrumentos estudio de | finalidad de recopilar | de la
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diseflados en la| investigacion, la | resultados y explorar los | Investigac | rio/id5.ht
metodologia, misma que se | datos obtenidos de los | ion m
utilizando una gran | ejecuta mediante un | clientes de una empresa de | Cientifica
diversidad de | conjunto de | alojamiento.. Edit.
métodos, técnicas y | métodos, con la Editores,
herramientas” finalidad de 3ra edicid
alcanzar n, 7ma
deducciones  para impresion
ser estudiados , México.
(Tamayo, 2003). LIMUSA,
Niriega
Cuali | Entrevista | Mario | Tamayo (2003)”’Que | Se determina que | Para la investigacion se | Tamayo, | http://met
Tama | pueden ser utilizadas | puede ser utilizado | empled la entrevista al | M. odologia2
yo por el investigador | por el investigador, | gerente de administracion, | (1981). El | .tripod.co
para desarrollar los | afin de edificaruno | jefe de logistica y | Proceso m/semina
sistemas de | ovarios procesos de | administrador del | de la | rio/id5.ht
informacion, como la | recopilacién de | hospedaje, teniendo como | Investigac | m
observacion, la | datos, que se puede | resultado informacién | i6n
entrevista, la | determinar a través | extensa por parte de todos | Cientifica
encuesta, los | de las entrevistas | los entrevistados Edit.
cuestionarios, los test, | (Tamayo, 2003). Editores,
la recopilacion 3ra edici
documental, la on, 7ma
observacion, el impresion
diagrama de flujo, el , México.
diccionario de datos y LIMUSA,

otros”

Niriega
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10

Instrumento

Cuant | Cuestionario | Carl | Sabino (2000) “Son | Los instrumentos | El instrumento se ejecutd a | Sabino, C. | http://pagi
i 0s los recursos de que | son un mecanismo | través de un cuestionario, | (200). nas.ufm.e
Sabi | puede valerse el | que posee todo|con la finalidad de | Los du/sabino/
no investigador para | investigador para | comprender el estado | Caminos | word/proc
acercarse a  los | acercarse al origen | actual de la empresa de | de la | eso_inves
problemas y | del problema, a fin | alojamiento ubicado en el | Ciencia, | tigacion.p
fendmenos, y extraer | de poder | departamento de | una df
de ellos la | compendiar datos | Andahuaylas, en el sentido | Introducci
informacion: selectos en el | de analizar el servicio de | 6n al
formularios de papel, | contexto de la | calidad de la empresa| Método
aparatos mecanicos y | informacion investigada. Cientifico
electronicos que se | (Sabino, 2010). : Ed.
utilizan para recoger Panapo,
datos o informacion, Caracas.
sobre un problema o 1985.
fendmeno
determinado.
Cuestionario,
termometro, escalas y
ecosonogramas”
Cuali | Guion de | Carlos | Sabino, (1992:116) | El instrumento se | En la entrevista se aplicd | Sabino, C. | http://pagi
entrevista | Sabin | “Comenta que la | puede encaminar a | un guion con la finalidad | (1987). nas.ufm.e
0 entrevista, desde el | traves de una|de interactuar con el | Cémo du/sabino/
punto de vista del | entrevista gerente de administracion, | Hacer word/proc
método es una forma | presencial o por | jefe de logistica y el | una Tesis, | eso_inves
especifica de | video llamada, con | administrador del | Guia para | tigaci
interaccion social que | la  finalidad  de | hospedaje Elaborar
tiene  por  objeto | buscar un punto de y
recolectar datos para | interrelacion, con el Redactar
una investigacion” proposito de Trabajos
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obtener Cientifico
informacion para la S, Ed.
investigacion Panapo,
cientifica (Sabino, Caracas,
1992). 1987.
11 Cauli | Entrevista | Alicia | Aliaga (2009) “Es la | Es el procedimiento | EI andlisis de datos fue | Aliaga A. | https://do
Aliaga | actividad de | de transformar un | determinante en la | (2009). cplayer.es
transformar un | conjunto de datos, | evaluacion y definicion de | Métodos y | /4492007
conjunto de datos con | con el objetivo de | la entrevista a los 03 | técnica de | 7-
el objetivo de poder | aprobarlo, expertos en el tema de | recoleccio | Metodolo
verificarlos muy bien | determinando una | servicio de calidad en | n de datos | gia-de-la-
dandole al mismo | equidad en la forma | alojamientos, la entrevista | e investigac
tiempo una razén de | de razonar o un | aproximadamente  duro | informaci | ion-
ser o un andlisis | analisis con sentido | entre 15y 18 minutos, que | 6n. juridica-
racional” de laldgica (Aliaga, | se realiz6 en la misma | Seminario | dra-alicia-
2009). fecha en  diferentes | de aliaga-
horarios, dicha entrevista | investigac | pacora.ht
se materializo en las| i6n 3. ml
instalaciones del | Peru
alojamiento de la empresa
investigada,
posteriormente fueron
analizados en el programa
Atlas ti 8. En tal sentido se
" logré juntar informacion
g muy importante para la
- presente investigacion.
Z Cuant | Encuesta Alicia | Aliaga (2009) “En | Desde otro punto de | EI andlisis de datos fue | Aliaga A. | https://do
% i Aliaga | otras palabras, es | vista, es el estudio | determinate en la | (2009). cplayer.es
< analizar los datos de | de datos para su | evaluacion, definicion y | Métodosy | /4492007
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un  problema e | posterior conclusion de las | técnica de | 7-
identificarlos” comparacion  con | encuestas a los 28 | recoleccio | Metodolo
relacion a la arista | huéspedes del alojamiento | n de datos | gia-de-la-
de una determinada | el Valle, los resultados de | e investigac
situacion 0 | las encuestas estuvieron | informaci | ion-
incidencia que haya | centradas en escala Likert. | én. juridica-
ocurrido  (Aliaga, | Para tal fin se desarroll6 | Seminario | dra-alicia-
2009). 28 preguntas asociadas al | de aliaga-
tema de calidad de | investigac | pacora.ht
servicio, considerando | i6n 3. ml
cada uno de las 05| Perd
subcategoria 'y  sus
respectivos indicadores,
para tal fin fue muy
importante determinar
frecuencias y porcentajes,
los mismos que fueron
procesados en el programa
de Atlas ti 8.
Mixto | Entrevistay | Curso | MAXdra (2013 “) Se | El estudio de perfil | La  investigacion  se | Maxdra. | http://ww
encuesta de pueden definir los | mixto se puede | empled en el sentido de | (2013). w.metodo
analisi | métodos mixtos como | entender como la | construir las encuestas | Métodos | logiacuali
s de| la incorporacion de | generacion de unas | para los 23 huéspedes del | mixtos. tativa.co
datos | una o mas estrategias | a mas estrategias de | alojamiento el Valle y de | Analisis m/directo/
mixtos | metodoldgicas 0 | tipo ordenado o | la entrevista para los 03 | Cuantitati | mixtos.pd
técnicas trazadas | métodos trabajadores conocedores | vo- f
desde un segundo | determinados de la calidad que | Cualitativ
método en un Unico | (Maxdra, 2013). actualmente oferta la| o.
proyecto de empresa, con el propoésito
investigacion  para de calcular el grado de
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acceder a alguna parte
del fendbmeno que nos
interesa que no es
accesible con el
empleo uUnico del
primer método”

satisfaccion de los

huéspedes del
alojamiento. Los
resultados obtenidos

fueron procesados por el
programa Atlas ti 8, los

mismos que
posteriormente fueron
triangulados para
enriquecer a la

investigacion cientifica.




