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RESUMEN

La presente tesis titulada “Mejora de la calidad de los servicios ofertados por el hotel
Maria Luisa, Rio Grande, Arequipa, 2020”, busca mostrar que, mediante la gestion,
observacion y los planes de accidn, se pueda mejorar los servicios ofertados para
lograr alta ocupacién de manera consistente. El disefio metodologico utilizado es
de tipo aplicado con enfoque cualitativo. Siendo de origen cualitativo la presente
investigacion, se usa la muestra de entrevistados que estan relacionados al hotel y
su realidad, con 5 participantes. El instrumento utilizado para poner en marcha la
recoleccion de informacion fue la entrevista. Al final, se llegé a la conclusién que el
mejoramiento de la infraestructura externa va de la mano con el cambio de imagen
gue queremos proyectar, de esta manera, desarrollar estrategias comerciales para

lograr altos niveles de ocupacién que necesita este hotel.

Palabras claves: hotel rural, infraestructura externa, calidad de servicio, Iquipi, Rio

Grande, Arequipa



ABSTRACT

This thesis entitled “Improvement of the quality of the services offered by Maria
Luisa hotel, Rio Grande, Arequipa, 2020” seeks to show that using management,
observation and action plans, is possible to improve the services offered in order to
achieve high occupancy consistently. The methodological design used is of
application type with a qualitative approach. Due to its qualitative origin of this thesis,
the sample of interviewees are associated with the hotel and its environment, they
are 5 interviewees. The instrument used to carry out the data collection was the
interview. Finally, the conclusion obtained was that the improvement of the external
infrastructure is totally connected with the makeover, which we want to show, in this
way, to develop commercial strategies to achieve high index of occupancy that the

hotel needs.

Keywords: country inn, external infrastructure, service quality, Iquipi, Rio Grande,

Arequipa.



INTRODUCCION

Descripcion de larealidad problematica

La plaza y poblado Iquipi esta dentro del distrito de Rio Grande que
pertenece al departamento de Arequipa ubicado a 120 kildmetros del balneario de
Camana. Este lugar cuenta con naturaleza, que es atractivo para el turismo interno
gue busca contactarse con ella, disfrutar de la campifia cosechando las frutas del
valle y pescar. Al mismo tiempo, por estar cerca al tercer rio mas importante del
Perd, el rio Ocofia, cuenta con recursos naturales que hacen destacar la
gastronomia de la zona con su pesca artesanal de camarones y preparacion de
potajes con este crustaceo que atrae al turismo local que viene de Camana los fines
de semanas. Ademas, muy eventualmente se recibe turistas extranjeros, debido
gue en esta zona finaliza la ruta de canotaje, kayak y trekking, cuyas actividades
tienen como origen el Cafion de Cotahuasi, es decir, un turismo de aventura en

desarrollo que atrae al viajero extranjero.

Muy cerca a estos atractivos mencionados se encuentra el hotel Maria Luisa,
qgue fue creado el 10 de junio del 2009 por el empresario Modesto Rene Lépez
Cervantes, Comandante retirado de Direccion de la Aviacion Policial, quien ya
cesado, decidié construir este hotel en el lugar donde se desarroll6 su infancia e
identifico los recursos mencionados considerandolos como potencial turistico en la
zona. Cabe mencionar, que desde su inauguracion este hotel también alberga a
huéspedes corporativos ligados a las inversiones mineras de esa zona, siendo este

2020 su principal ingreso.
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Haciendo una analogia en el departamento de Lima, salvado diferencias,
comparamos al distrito de Lunahuana con Iquipi, Rio Grande y el balneario de

Camana con el balneario de Asia o Cerro Azul.

Podemos determinar que el hospedaje Maria Luisa por su ubicacion tiene
afluencia de turismo receptivo e interno, siendo lo ideal mantener su ocupacion de
habitaciones al 100%, con un buen servicio de calidad para mantener la maxima
ocupacién de habitaciones durante todo el afio, lo cual sera rentable para el

propietario, e importante para la continuidad laboral de los trabajadores.

Sin embargo, a pesar las de las bondades descritas con anterioridad, se esta
desarrollando esta tesis de maestria para mejorar la calidad de los servicios
ofertados del hotel Maria Luisa, y para este efecto se ha tomado en cuenta las
siguientes sub-categorias: infraestructura hotelera, cultura de calidad, protocolo

sanitario y uniformidad en los procesos operativos.

El hotel Maria Luisa fue puesto en marcha como un emprendimiento
empirico, sin experiencia en la administracion hotelera, por lo cual, al tener
actualmente la demanda de turistas corporativos, turistas locales y eventualmente
turistas internacionales, existe la oportunidad de promover y atraer a los segmentos

mencionados y por ello es importante mejorar los servicios actualmente brindados.

Es oportuno poder hacer algunos cambios establecidos con la intencion

superar las expectativas y que el huésped perciba un buen servicio, para ello es
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importante elaborar procesos para la satisfaccion de los huéspedes del alojamiento
donde se consideraran también los protocolos sanitarios brindando asi, un espacio

seguro y saludable.

Xiii



Formulacion del problema

Problema general

¢, Como mejorar la calidad de los servicios ofertados por el hotel Maria Luisa del

distrito de Rio Grande en el departamento Arequipa en el 2020?

Problemas especificos

¢De qué manera percibe el huésped la calidad del servicio respecto a la
infraestructura del hotel Maria Luisa del distrito de Rio Grande en el

departamento Arequipa en el 2020?

¢, Como la implementacion de un protocolo sanitario brindara un servicio seguro
y saludable a los huéspedes en el hotel Maria Luisa del distrito de Rio Grande

en el departamento Arequipa en el 20207

¢, Como se logra la estandarizacién de los procesos de las areas operativas en
los colaboradores del hotel Maria Luisa del distrito de Rio Grande en el

departamento Arequipa en el 2020?
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Objetivos de la investigacion

Objetivo general

Mejorar la calidad de los servicios ofertados por el hotel Maria Luisa del distrito de

Rio Grande en el departamento Arequipa en el 2020.

Objetivos especificos

Describir la percepcion del huésped sobre la calidad del servicio respecto a la
infraestructura en el hotel Maria Luisa del distrito de Rio Grande en el

departamento Arequipa en el 2020.

Determinar que la implementacion de un protocolo sanitario brindar4 una
estadia segura y saludable a los huéspedes en el hotel Maria Luisa del distrito

de Rio Grande en el departamento Arequipa en el 2020.

Proponer la elaboracién de un manual de operaciones para estandarizar los
procesos operativos en los colaboradores del hotel Maria Luisa del distrito de

Rio Grande en el departamento Arequipa en el 2020.
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Justificacion de la investigacion

Importancia de la investigacion

Esta investigacion nos brindara un analisis interdisciplinario de una
problematica que suele aparecer en este segmento, de negocios en estas zonas
rurales que cuentan con potencial comercial aprovechando los atractivos turisticos
qgue lo rodean, y que no esta siendo rentabilizado al maximo para lograr mayor
ocupaciéon de habitaciones y consumos en el restaurante, debido a los problemas
mencionados. A través de la mejora de los servicios usando la calidad, permitira

mayores ingresos para el duefio y futura inversion en remodelacion.

Asimismo, la investigacion responde de manera directa a una necesidad
latente en establecimientos de hospedaje que son construidos y puestos en marcha
en zonas rurales, cercanas a atractivos turisticos, siendo de implicancia practica
por la propuesta del mejoramiento de su infraestructura, la propuesta de la
elaboracion de un manual de operaciones para estandarizar sus procesos y la
implementacion de un protocolo sanitario que brindara una estadia segura y

saludable a sus huéspedes.

Importante mencionar, que la implementacion, ejecucién y monitoreo de un
protocolo sanitario y el mejoramiento de su infraestructura va a incidir sobre la
decision del huésped para elegir nuestro hotel y por tal razén, se realiza esta tesis
de investigacion. Finalmente, este trabajo puede convertirse en un modelo para

todos los hoteles con similares caracteristicas en distritos rurales en el Perd.
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Viabilidad de la investigacion

Es viable desarrollar este proyecto porque contamos con la existencia de trabajos
de investigacion previos, que se usaran como guia para desarrollar nuestra propia
estrategia llevandolo a la escala de hospedaje y destaco el apoyo al 100% del

propietario y sus trabajadores del hospedaje Maria Luisa.

Por el soporte académico e investigacion contamos con acceso a las bibliotecas,
bases de datos nacionales e internacionales de las tres mas prestigiosas
universidades de hoteleria en el Perd como la Universidad San Martin de Porres
con su escuela de Turismo y Hoteleria de pregrado y posgrado, la Universidad
San Ignacio de Loyola con la carrera de pregrado Administracion Hotelera y la
Universidad de Ciencias Aplicadas con su carrera de pregrado Hoteleria y

programas especializados de hoteleria de posgrado.

Limitaciones del estudio

El estudio tiene la limitante la distancia entre el tesista quien vive en Lima 'y
la fuente investigada (hospedaje Maria Luisa en Rio Grande - Arequipa), lo cual

genera inversién econdmica en desplazamientos y tiempo adicional.

Asimismo, como segunda limitacion, no se encuentra registro alguno de
capacitaciéon del personal, protocolo sanitario, contratos de los trabajadores,

manual de los procesos operativos 0 manual alguno respecto a lo que debe realizar

Xvii



cada trabajador y falta de la descripcion del puesto; dificultad o poca colaboracion
del personal y propietarios de los escasos hospedajes de la zona, quienes son

competencia directa de nuestro hospedaje.

Estructura de tesis

Esta tesis de maestria tiene como estructura los lineamientos del manual
para elaboracion de tesis y trabajos de investigacion, de la universidad de San

Martin de Porres (2020), y tiene el siguiente orden:

¢ Preliminarmente la presente tesis comprende las siguientes partes: portada,
dedicatoria, agradecimiento, indice de contenido, indice de tablas, indice de
figuras, resumen y the abstract.

e Introduccién al objeto de investigacién: con el planteamiento del problema
de la investigacién, asimismo, incluye los objetivos, la justificacion,
importancia, viabilidad de la investigacion y las limitaciones del estudio.

e Capitulo I: comprende el marco teorico, los antecedentes internacionales y
nacionales, las bases tedricas y definiciones de términos basicos.

e Capitulo Il: comprende la metodologia de investigacion. El disefio
metodoldgico, muestreo, recoleccion de datos y aspectos éticos.

e Capitulo Ill: comprende los resultados con los analisis de las entrevistas y
la triangulacion de los resultados.

e Capitulo IV: comprende la discusién de la investigacion con la comparacion

de los antecedentes internacionales y nacionales determinados en la tesis.
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e Capitulo V: comprende la propuesta, con el andlisis situacional y las
estrategias a ejecutar. Como puntos finales, se incluye las conclusiones y

recomendaciones.

XiX



CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1. Antecedentes de la investigacion

Antecedentes internacionales

Lépez, D. (2018) con su trabajo para obtener el grado de magister, llamado
“Calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes del restaurante Rachy’s de la
ciudad de Guayaquil”, trabajo perteneciente a la Universidad Catdlica de Santiago
de Guayaquil, tiene como punto clave determinar la relacion de la calidad de
servicio frente a cdmo los clientes quedan satisfechos. Usé el enfoque mixto de
metodologia, es decir, encuestas mediante el método cuantitativo a los comensales
de ese restaurante y por otro lado, también le dio el enfoque cualitativo mediante
acercamientos con la propietaria y los trabajadores del area de limpieza y servicio
inclusive. En sus conclusiones finales, hace mencion a la importancia estructural
del servicio al comensal, ademas que es necesario que cuenten una evaluacion de
los servicios para medir la calidad que le brinde el control de las diferencies

operaciones y actividades que se realiza en ese restaurante.

Sandino, M. y Ocoro, C. (2016) con su trabajo de investigacion tesis para
magister, llamado “Caracterizacion de la calidad de la vida laboral desde la
seguridad y salud en el trabajo en empresas de familia del sector hotelero de Buena

Ventura”, trabajo de investigacion patrocinado por la Universidad de Manizales,
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tiene como unos de sus objetivos identificar que en las empresas familiares se
comparte roles de entorno laboral hasta personal inclusive, siendo uno de sus
problemas que esas relaciones carecen de formalidad acorde a una empresa que
genera rentabilidad, debido al trato familiar. En la metodologia, segun la
caracteristica de la investigacion, utilizé la entrevista a gerentes y propietarios,
como meétodo cualitativo. Dentro de sus conclusiones, quedd pendiente identificar
la dinamica familiar en el rol productivo y qué tan competentes son ellos en las
empresas de la familia, debido que las tesistas al realizar sus investigaciones
generaron desconfianza por parte de los gerentes a cargo de los hoteles, y se vio
reflejado a la hora de responder las preguntas claves y financieras en las
entrevistas, debido al temor de filtracion de informacion hacia los hoteles
competidores. Quedando en evidencia que la calidad que se puede lograr en los
procesos operativos en un hotel esta ligada a una buena organizacion
independiente, con profesionales independientes enfocados en sus objetivos de

area con sus equipos y con la visidon de rentabilidad, y la perspectiva del propietario.

De Almeida N., Coutinho F., De Barros T., Gonzaga A. y Dumke D. (2017)
con su articulo cientifico de la Universidad Federal de Alagoas de Delmiro Gouveia
y la Universidad Federal de Pernambuco en Recife llamado “Evaluacion de la
calidad de los servicios: caso real en el centro de fitness de un hotel”, tiene como
propésito desarrollar un marco para apoyar la gestion del hotel tomando en cuenta
que la satisfaccion del huésped es fundamental para el éxito de este tipo de
negocios. Tuvo metodologia cuantitativa, realizd cuestionarios con respuestas
nominales comparativas respecto a la teoria de la estructura del modelo

SERVQUAL logrando realizarla en 20 exitosos hoteles con centro de fitness y con
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206 huéspedes encuestados. En sus resultados, luego de haber aplicado el modelo
SERVQUAL, encontré que este modelo no es suficiente para lograr evaluar en su
totalidad la satisfaccion del huésped. Esta investigacion brinda un nuevo horizonte
que alienta a nuevos negocios hoteleros con centro fithess, siempre teniendo en
cuenta las caracteristicas de los huéspedes. Asimismo, la estructura de esta
investigacion ayuda a los administradores de hoteles a identificar las sub-categorias
de calidad que requieren mayor atencion, como el mejoramiento de la calidad del
servicio en el establecimiento de hospedaje, desarrollar huéspedes fieles,
incrementar los indicadores de satisfaccién de los trabajadores y se puede usar

para administrar un hotel con similares caracteristicas o no tan similares.

Antecedentes Nacionales

Nizama, G. (2018), en su tesis titulada “La calidad percibida del servicio
hotelero y su relacion en la percepcion del cliente, Miraflores, 2017. Caso: Hotel de
3 estrellas Ledn de Oro Suites, area de front desk”, tiene como uno de sus objetivos
especificos evaluar la calidad percibida y su relacion con la hospitalidad que brinda
el personal del area de recepciéon. La metodologia fue descriptivo, no experimental.

Se concluyé que, la calidad percibida tiene relacion en las percepciones de
hospitalidad que brinda el personal de esta area en investigacion, logrando un nivel

de 67%.

Pino, F. (2018), en su tesis titulada “La satisfaccion laboral y la satisfaccion
del cliente en la atencion brindada en el club departamental Arequipa 2018”, tiene

como uno de sus objetivos especificos determinar de qué manera el
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comportamiento de los administradores marca influencia en la satisfaccion del
cliente respecto a la atencion a los socios en el club Arequipa. La metodologia fue
cuasi experimental, correlacional causal y transversal. En su conclusion general
muestra afirmacion sobre que la satisfaccion de los empleados del club marca
influencia en la satisfaccion de sus socios, clientes y comensales, siendo existiendo

una relacion positiva en 50% de certeza.

1.2. Bases teéricas

1.2.1. Calidad del servicio

Este autor le da el enfoque hotelero a nivel del perfil del profesional que
labora en grandes hoteles por la cantidad amplia de habitaciones y de marcas
reconocidas, advierte Baez, quien indica que, al determinar la calidad del servicio

para los huéspedes, esta va de la mano con el desarrollo de una cultura de servicio.

Hace mencion que desde que el trabajador es contratado en el hotel, la
cultura de calidad debe ser creada hacia una conciencia del mismo trabajado, de
tal manera que la fomente y ponga en practica, en cada momento de verdad en el
servicio que brindara a cada huésped. El foco de la cultura de calidad debe estar
orientada hacia la satisfaccion plena de los huéspedes, respecto a sus deseos,
expectativas y necesidades. El autor propone se establezca un compendio de
estandares de la marca que representa la calidad, de tal manera que no solo
cumplan con lo prometido al huésped, sino que vaya mas alld y sorprenda

positivamente (Baez, 2015).
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De acuerdo con la amplia casuistica del tesista quien tuvo 15 afios de
experiencia en areas operativas y administrativas del hotel de mayor de cantidad
de habitaciones del Peru, y reforzado por algunos autores de operaciones y
gerenciamiento de hoteles, confirmamos que las emociones de los clientes juegan
un rol integral en lograr los objetivos de satisfaccion de los huéspedes y su fidelidad.
De esta manera logrando calidad de servicio efectiva, advierte Rutherford y
O‘Fallon (2011), y que los clientes han revelado que un rasgo de fidelidad que ellos

ofrecen es basado en el sentimiento de “importancia” que se les da en los hoteles:

Una forma de dar apoyo a este sentimiento de confort, bienvenida e
importancia es llamar a los huéspedes por sus nombres. Llamar a alguien
por su nombre involucra el cumplimiento de dos tareas exitosas: el

reconocimiento facial y memorizar el nombre del huésped (p.30).

En la busqueda de la excelencia en la calidad del servicio para nuestros
clientes, las estrategias en conjunto de los trabajadores con la gerencia, de los
asociados con los administradores son necesarias. Muchas de estas iniciativas se
basan en entrenamiento, aplicacién de las técnicas aprendidas, control y realizar
reuniones para dar la retroalimentacioén, ver los resultados en conjunto en base a
los controles y observaciones realizadas, y hacer recomendaciones hasta dar
instrucciones y directivas para incrementar el buen servicio con calidad para los
clientes. El uso de TQM Total quality management como técnica que ayuda a la

gerencia ver los procesos que son usados para crear productos y servicios con un
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0jo critico en mejora de estos procesos, que advierte Bardi (2011), es practicado

en hoteles actualmente.

Duefios de hoteles y gerentes que no logran desarrollar una
consistencia clara de estrategia de calidad de servicio y se
comprometen financieramente a brindar una experiencia de
hospitalidad, dificulta la aplicacion del TQM. TQM requiere un
inmenso compromiso de trabajo para analizar la interaccién de
huéspedes y empleados, la delegaciéon de responsabilidades y
autoridad para fomentar una mejora en los servicios y un compromiso
a largo plazo para aprender un nuevo método de gestion. La
preparacion para adoptar TQM es un requisito para el éxito en la

calidad del servicio (p.318).

Segun Hayes, Ninemeier y Miller (2012) nos hablan un sistema de calidad
de servicio basado en ingredientes claves, que detallaremos. La industria de la
hospitalidad hace énfasis en la calidad del servicio y no solo como una novedad
pasajera que dejara de serlo para ser reemplazada por otra novedad. La calidad de
servicio es tan importante que libros enteros han sido escritos sobre la calidad en
la industria de la hospitalidad. Hay seis ingredientes en esta “receta” que pueden
ser usados para desarrollar e implementar un sistema de calidad de servicio, estos

se muestran en la figura 1.

Tomar en cuenta a los huéspedes que estan siendo atendidos, determine

gue desean sus huéspedes, desarrolle procedimientos para entregar lo que los
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huéspedes desean, entrenar y empoderar a todos el personal, implementar
sistemas verificados, y evaluar y modificar los sistema de entrega del servicio son
los ingredientes de esta “receta”. En la cual estan involucrados los trabajadores
como pasantes, eventuales, obreros, empleados y supervisores, por otra parte, las
jefaturas y direccion de areas claves de contacto con los huéspedes como
alimentos y bebidas, ventas, mantenimiento, recepcion, seguridad, sistemas, ama
de llaves y hasta finanzas y recursos humanos, y finalmente la gerencia general, es

decir, todos los niveles de trabajadores de un hotel que busca la calidad del servicio.

Figura 1. Los seis componentes de la calidad en la industria de la
hospitalidad

Six components of quality in the hospitality industry

Ingredient 1 Consider the guest being served

Ingredient 2 Determine what the guests desire

Ingredient 3 Develop procedures to deliver what guest want
Ingredient 4 Train and empower staff

Ingredient 5 Implement revised systems

Ingredient 6 Evaluate and modify service delivery systems

Fuente: Hayes, Ninemeier y Miller (2012)

Elaboracion propia. 2020

1.2.1.1. Cultura de calidad

La cultura de calidad es la siguiente sub-categoria donde hace referencia a

las buenas préacticas con el personal en todos sus niveles de una marca hotelera

de prestigio mundial como Ritz-Carlton, el mismo nombre de esta marca es

sindnimo de calidad de servicio excepcional, segun Reddy (2009) lo define asi:
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Su objetivo es ofrecer a sus huéspedes el mejor servicio y las mejores
instalaciones. Cada empleado del grupo esta comprometido con los
objetivos basicos de la organizacion y sus practicas de recursos humanos
cuidan hasta el ultimo detalle para ofrecer una atencion al cliente de la

maxima calidad (p.2).

La importancia de ser un agente competitivo por medio de la calidad, para lo
cual se cita que la llave del éxito se basa en ser competitivo, es decir, el éxito de la
sociedad por tener bienes materiales que brinden satisfaccion y factores
emocionales que faciliten tener una vida plena con calidad. Adicionalmente se
menciona que estamos poblados de gente competente capaz de crear e innovar
con las habilidades necesarias para desarrollar y operar sistemas tanto
tecnolégicos como organizacionales que generan satisfactores de 6ptima calidad y

también, hace mencion a la calidad personal, segun Cantu (2011) lo define asi:

Conocimientos, habilidades, actitudes y valores que permiten a una persona
contribuir a que sea competitiva la organizacion (empresarial, social,
educativa, etc.) en que se desempenia profesionalmente.

Los paises de Latinoamérica necesitan mayor cantidad de personas con
preparacién de calidad que desarrollen y operen organizaciones altamente
competitivas que puedan incursionar con éxito en los mercados mundiales
en busca de los satisfactores que la sociedad demanda y merece. Para ello,
es indispensable que conozcan tanto su situacion actual como las
caracteristicas de su economia, a fin de desarrollar una cultura de calidad y

competitividad integrales (p.3).
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Por eso es necesario que desde la administracion del hotel Maria Luisa se
trabaje en base a cada trabajador mediante una constante cultura de calidad para
ser competentes, generar mayores ingresos en el hotel y mediante propinas para

el trabajador, llevando como consigna de ser competente como calidad persona.

Crosby (1965) implementé una forma de disefio de gestidn preventiva,
enfocado a la alta direccion. Cabe mencionar, es quien cred del concepto de
defectos cero, confirmando que la calidad no es cara, y que calidad es regirse a lo
gue huésped necesita, por esta razén, lograr compensar tales requerimientos y
necesidades, tiene una significacion de defectos cero. Los errores, equivocos y
defectos no se pueden evitar. Si el hotel tiene una cultura de calidad pensando en
su organizacion, hace que los defectos, errores y equivocos se eviten. El autor hace
mencion que hay tres mitos acerca de la calidad: no se puede tocar la calidad, es
un lujo la calidad y los errores, equivocos y defectos son se pueden evitar. (Citado

por Cubillos & Rozo, 2009)

Hay formas de tangibilizar la calidad, el producto y servicio tiene ciertas
caracteristicas en las cuales podemos enfocarnos, asegurando la satisfaccién del
huésped, estos le dan tangibilidad a la calidad. Visualmente no podemos percibir la
calidad, un producto no lo es, sin embargo, en el servicio en los establecimientos
de hospedaje podemos apreciar la calidad, mediante su infraestructura, la
apariencia impecable del personal, la modernidad de los dispositivos con los que

interactuamos, todo lo indicado tangibiliza la calidad.

28



No es posible palpar fisicamente la calidad en si, al comprar una prenda,
sentimos textura, usandolo se percibe si la tela es fresca o sofocante, todo ello hace
gue podamos percibir la calidad, es decir, tangibiliza la calidad. La calidad no es
olor a, sin embargo, al comprar una simple verdura para la cocina, mediante el olor

percibimos si lo ofrecido tiene calidad o es bajo en calidad.

Asimismo, la calidad no se escucha, sin embargo, si contrato una banda de
rock, percibiré si los equipos de sonido tienen calidad. La calidad se tangibiliza. Si
no hay éxito al tangibilizar la calidad, no brindara un servicio de calidad. Si
ofrecemos servicios de calidad, veremos que la calidad no es cara, estos no nos

generaran costos adicionales, pero si nos generara rentabilidad.

Ingresos econémicos no sera unico que generara, sino, tener huéspedes
fieles. La calidad es el éxito, el éxito de no solo lograr invertir en articulos tangibles,
gue evidentemente tangibilizaran la calidad, sino también ver cémo inversion el
capital humano, mediante entrenamientos, capacitaciones y afines, para conseguir
los objetivos del hotel. Lograr el retorno de la inversién y la rentabilidad
presupuestada, seria consecuencia de ofrecer servicios de calidad, y desdefiar la

idea que es un gasto o costo para el hotel.

Los errores, equivocos Yy defectos pueden ocurrir, no podemos
necesariamente evitarlos. Al desarrollar una cultura que involucre la calidad en cada
uno de los trabajadores del hotel, ayudara que los errores, equivocos y defectos
puedan evitarse, es una ardua tarea, sin embargo, lograr defectos cero es posible,

lo que significa siempre considerar los logros generados por la calidad en el
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servicio, desde el momento que adquirimos los recursos, hasta el momento de

verdad con el huésped.

Por lo cual, es muy importante contar con manuales de operaciones donde
se evidencien todos los procesos, procedimientos y lineamientos para cada etapa

de la elaboracion de la produccion del servicio al cliente.

Segun Aldana de Vega (2011) comentan que, en una cultura basada en la

calidad, podemos entender que sin cultura de calidad no hay calidad.

Menciona tener el profundo convencimiento que es un tema de sentido
comun que las empresas, compafias y similares rubros empresariales, con fines o
sin fines de lucro, evolucionen conceptualmente como una organizacion basada en
los procesos de calidad. Es conocido que este tipo de cambios no son faciles,
siendo una de las transformaciones mas dramaticas que una organizacion pueda

implementar.

En un punto de la estructura de vision estratégica es el inicio para que toda

la empresa pueda construir una cultura enfocada en procesos de calidad.

También hace referencia al concepto de cultura de la innovacién, deduce
que la eficiencia en los procesos y su eficacia en un modelo de cultura dependen
del grado de consenso que hay entre las convicciones, valores y patrones de
comportamiento adoptados por los diferentes integrantes y en algunos casos

grupos sociales que integran la organizacion.
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Lo mencionado necesita la arquitectura organizacional, considerada como
un registro de modelos y documentos organizado e integrado en cuatro enfoques
principales: la informacion, el negocio, la tecnologia y los sistemas. Implementar
una arquitectura empresarial brinda un proyecto organizativo que favoreceria a

mejorar la cultura de calidad, la eficiencia y la responsabilidad sobre el negocio.

1.2.1.1.1. Modelo Accor hoteles

Segun Accor hoteles mediante su Chairman & CEO, el arte de la hospitalidad
no conoce de ataduras, si vamos mas alld de lo establecido, provocaremos
experiencias inspiradas en todas partes, que advierte Bazin (2020), nosotros
estamos dando forma a un futuro donde la hospitalidad libera una vida para vivirla
ilimitadamente:

Donde el poder de nuestras marcas entregue experiencias excepcionales y

valoradas, con talento, pasion al entregar una calida bienvenida con contacto

humano. Donde la innovacion constantemente expanda fronteras, y un
compromiso de sustentabilidad nos retorne un planeta, mas comunitario. El
futuro pertenece a quienes lo diseflan, y nosotros estamos aqui para

traértelo aqui, primero (parr.3).

Parte de la excelencia en la calidad del servicio que promete Accor hoteles,
también esta basado en una cultura de inclusién, ellos mencionan que aman que
sus asociados sean diferentes y lo valoran por esa caracteristica. Por otra parte,

también estan enfocados que la calidad de su hospitalidad esta cimentada por la
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base que construyen sus empleados con mucha dedicacion, ellos dicen que sus
empleados son sus mas entusiastas embajadores de su marca. Ademas, y muy
importante, que estan abiertos a la inteligencia, la innovacion les permite mirar
hacia adelante para crear mas valor, mejores experiencias y responder a

necesidades no satisfechas.

1.2.1.1.2. Modelo Marriott International

El modelo de la mas grande cadena hotelera del mundo Marriott
International, cuida de la calidad del servicio utilizando un esquema organizacional
inverso o piramide organizacional inversa, donde vemos al gerente general en la
parte inferior de la jerarquia. En la parte superior estan los clientes. Clientes son la
razon del negocio y por la cual estamos aqui, que advierte Rutherford y O‘Fallon
(2011), esto esta enfocado en los huéspedes creando una alineacion para todo el

hotel:

Nuestra mision es garantizar que todos los huéspedes se vayan satisfechos
y quieran regresar, garantizando asi la lealtad del cliente. Una de las
creencias fundamentales de Marriott International es: "Si cuidas bien a tus
empleados, los empleados cuidaran bien a tus clientes". Esta creencia esta
en el nicleo de quiénes somos y en qué creemos como empresa. Digo que
tenemos dos tipos de clientes: clientes externos, nuestros huéspedes, y
clientes internos, que son los asociados del hotel. No utilizo el término

empleado, pero lo he reemplazado con la palabra asociado. La diferencia es
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gue los empleados trabajan para usted y los asociados trabajan con usted

(p.86).

En la experiencia del tesista, quien laboré para Marriott International como
gerente de area con profesionales hoteleros a su cargo, se evidencia la importancia
que se les da a los trabajadores, debido a un trabajo dedicado del area
administrativa de recursos humanos, con el amplio respaldo de la gerencia general.
Trabajadores contentos, clientes contentos y fieles, evidencia de la calidad de

servicio en accion en la hoteleria contemporanea.

1.2.1.1.3. Modelo Casa Andina

Es conocido en el Peru a nivel de empresas turisticas nacionales a Casa
Andina como la cadena hotelera con mayor cantidad de hoteles, habitaciones y
destinos en el Peru, con un crecimiento constante, el cual es posible con el cuidado
de la calidad de los servicios ofrecidos en sus hoteles, siempre resaltando el Peru
por su hospitalidad y enrostrando la cultura peruana en todas sus propiedades. Su
enfoque es brindar a sus huéspedes una experiencia de viaje extraordinario
integrando las particularidades de cada destino, que advierte Stoessel (2018), asi
como sus hoteles y servicios son una mezcla de la arquitectura, decoracion,
gastronomia, actividades y musica del destino, ofreciendo asi a sus visitantes una

experiencia de viaje unica. Su filosofia organizacional:

Hace algun tiempo pasamos de ser una empresa joven a una empresa

adulta. Ello trajo consigo nuevos retos y mayores responsabilidades. Ante
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esta coyuntura y para poder afrontar con éxito el futuro y alcanzar todos
nuestros objetivos, decidimos que debiamos reinventarnos: definir nuestro
propésito para entender por qué hacemos lo que hacemos y del mismo modo
inspirarnos entre nosotros a partir del trabajo que hacemos. Es a partir de
ello que nace el propdsito de Casa Andina. ¢En qué es muy buena?, es
extraordinaria en la calidad de servicio a sus huéspedes, que refleja la

hospitalidad peruana y en transmitir la cultura peruana a través suyo (p.5).

De acuerdo con lo experiencia del tesista como profesional hotelero y
formador de profesionales hoteleros en universidades de prestigio en el Perud, Casa
Andina con el modelo de involucrar la cultura a sus hoteles y servicios, es un claro
ejemplo de aprendizaje para adaptar varias de sus buenas practicas al hotel Maria

Luisa, motivo del desarrollo de esta tesis.

1.2.1.2. Control de calidad

El concepto de calidad en la historia a nivel mundial ha evolucionado.
Resaltan los siguientes autores, estudiosos de la calidad y su aplicacion, detallamos

a continuacion:

Con relacion al control de calidad, segun Baéz (2015) hace referencia que
cada dia adquiere mayor relevancia el desarrollo de programas de calidad y
excelencia enfocados a la satisfaccion integral de lo que espera el huésped y sus
necesidades, haciendo multiples recomendaciones, las que se ajustan al control de

calidad son las siguientes:
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e Tener un coordinador para el control de la calidad del servicio que se
brinda a los huéspedes, el cual es aconsejable que dependa
directamente de la direccion general del hotel.

e Implementar programas de induccion destinados al personal recién
contratado, sin induccién no deberia tener contacto con los huéspedes o
la operacion hotelera.

e Realizar evaluacion interna y evaluacion por consultoras externas,
mediante el sistema de huésped incognito.

e Elaborar y archivar diariamente un reporte diario de solicitudes y quejas
de huéspedes.

e Establecer el nivel de satisfaccion de los clientes mediante cuestionarios
que ellos llenaran durante su estadia o cuestionarios enviados a sus

correos electronicos para conocer sus apreciaciones.

Para Ishikawa (2007), como para muchos, la calidad es vital la satisfaccion
del cliente: “el control de calidad consiste en el desarrollo, disefio, produccién,
comercializacion y prestacion del servicio de productos y servicios con una eficacia

del coste y una utilidad 6ptimas, y que los clientes compraran con satisfaccion”.

Sus aportes se caracterizaron por involucrar la participacion de todos los
trabajadores, desde de la alta gerencia hasta los obreros, pasando por las
gerencias de areas, empleados y practicantes. Siendo las siete herramientas

basicas de la calidad el principal aporte, las cuales son: la hoja de verificacion, el
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histograma, el diagrama de Paretto, el diagrama de causa-efecto, la estratificacion,

el diagrama de Scadter y la gréafica de control.

Dentro de los métodos y la filosofia del control de calidad, Ishikawa (2007)
nos introduce el lema “planifica- hacer-ver” que se ha relacionado mucho tiempo
con la direccion cientifica pero no tiene buen enfoque con los japoneses. Los
japoneses aprenden en el colegio que “ver” es “miru”, mismo significado de “mirar”,
y por lo cual se suele relacionar que “planificar-hacer-ver” significa hacer algo y

luego retirarse y observar los resultados.

Generalmente se nos indica “sigamos el ciclo de planificar-hacer-comprobar-
actuar (PHCA)” también llamado el Ciclo de Deming (Figura 2), sin embargo, no es
suficiente. A Ishikawa (2007) le fue bien dividiendo este ciclo en seis pasos

desarrollados en Figura 2. Detallamos los seis pasos:

Figura 2. El ciclo de control (con 4 pasos)

A B
Actuar Planificar
G H

Comprobar | Hacer

Fuente: Ishikawa (2007)

Elaboracion propia. 2020
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1. Decidirnos por un objetivo (Planificar).

2. Decidirnos por los métodos a usar para lograr el objetivo (Planificar).
3. Llevar a cabo la educacion y el entrenamiento (Hacer).

4. Elaborar el trabajo (Hacer).

5. Comprobar los resultados (Actuar - Comprobar).

6. Acometer la accion correctora (Actuar - Comprobar).

Después de haber seguido la secuencia de los seis pasos, el séptimo paso es

verificar nuevamente para ver si la accion para corregir funcioné. En realidad, esto

es un proceso de direccion cientifica usando el enfoque del control de calidad.

Figura 3. Los seis pasos del control

Los seis pasos del control

Actuar Acometer una accion

Decidir los objetivos y metas

Planificar . \ -
Decidir los métodos para alcanzar los objetivos

Comprobar Comprobar los resultados del trabajo

Llevar a cabo la educacion y la formacion

H
acer Hacer el trabajo

Fuente: Ishikawa (2007)

Elaboracion propia. 2020
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Bardi (2011) afirma que, en la interconexion con otras areas en la entrega
de la calidad de servicio en la hospitalidad, una buena practica fue establecer un
control de calidad interno. EI modelo original fue desarrollado en hoteles Delta,
quienes recibieron premios y trofeos a la excelencia en Canada en el 2000 del
Instituto Nacional de Calidad (NQI), el presidente de esta cadena hotelera remarcé
gue no solo el premio reconoce nuestro sobresaliente compromiso a la excelencia,
pero lo mas importante es el compromiso con nuestros huéspedes. El proceso de
seleccién incluia NQI asesores quienes visitaron seis hoteles y la oficina corporativa

para revisar ejemplos de calidad en accion.

Hoteles Delta habia establecido un control interno de calidad llamado
“Quality Business Assessment”, con ese proceso capacitan a evaluadores internos
para realizar evaluaciones individuales en el hotel y desarrollar un plan de mejora
de la calidad. Cada dos afios, el hotel se sometera a una evaluacion inicial de tres
dias y una evaluacion posterior de cinco dias para garantizar que las medidas de
calidad continuas se incorporen a la cultura de Delta y todos los aspectos de sus
operaciones. Los evaluadores externos también estan invitados a realizar
evaluaciones, asegurando que las evaluaciones cumplan con los estandares
profesionales de NQI. Su vicepresidente senior de personal y calidad, decia:
“Nuestro objetivo es garantizar un enfoque uniforme de la calidad, para que sea
parte de nuestra cultura. Los equipos de resolucion de problemas monitorean
regularmente el proceso en busca de oportunidades de mejora”. Los resultados
tangibles del programa de Delta incluyen una garantia de registro de un minuto para

los huéspedes y una garantia para que los empleados "reciban su revision dentro
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de los 30 dias posteriores a la fecha de su aniversario o reciban una semana de

vacaciones con paga".

Eftimie (2019) en base al control de calidad sostiene que la obtencién de la
calidad es un tema dificil, especialmente en el ambito de los servicios, donde
ademas de otros factores, también interviene el comportamiento del consumidor.
Brindar un servicio de buena calidad implica tanto la capacidad de tener el control
de la actividad en cualquier momento como la capacidad de resolver los problemas

especiales que puedan surgir.

La autora muestra como ejemplo de control de calidad el siguiente caso,
donde se usan instrumentos especificos para el control de la calidad del servicio.
Como prueba de la preocupacion por la calidad de los servicios prestados en el
hotel de estudio, utilizan la herramienta de gestibn denominada “check-list
sugerente”, especifica para la gestion hotelera, que representa la lista que incluye

todos los objetivos de control.

Por ello Eftimie (2019) afirma que cada nivel de gestién y cada area deben
elaborar su propia lista para que la actividad de control de calidad sea lo méas
precisa posible. Como la primera impresion de los turistas que llegan al hotel son
recibidos a través del area de Front Office, se considera oportuno trabajar con listas

de cotejo para seguras el control.

1.2.2. Modelo SERVQUAL
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Segun Kurian (2013), la calidad de servicio bajo el modelo SERVQUAL
determina que es una combinacion de productos y servicio al cliente de alta calidad,
como ingredientes claves en la satisfaccion de los clientes. Este modelo esta
basado en un numero de factores: fiabilidad de quien ofrece el servicio, tangibilidad
respecto a la calidad en la infraestructura, consistencia en el servicio de los
empleados frente al cliente, veracidad construida por los propietarios, capacidad de
respuesta, prontitud y empatia de los empleados ante la demanda del cliente,
garantia, credibilidad y competente que se brinda un negocio que busca la calidad

€en sus servicios.

El SERVQUAL es una escala de multiples aspectos para usar como medida
en las percepciones del cliente respecto a la calidad del servicio (Parasuraman
1994).

Asimismo, Stefano, Casarotto Filho, Barichello y Sohn (2015), describen a
SERVQUAL como un instrumento para diagnosticar e identificar fortalezas y
debilidades en como hacer que los servicios a los clientes sean accesibles y
disponibles. Haciendo mencion que SERVQUAL es la medida mas comunmente
usada para medir la calidad del servicio, originalmente desarrollada y actualizada
por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, 1988 y 1994). Siendo el instrumento de
evaluacion resultante SERVQUAL (para la calidad del servicio), creado como un
medio para hacer el seguimiento la calidad del servicio en todas las industrias, no
so6lo la hotelera, y determinar la importancia de lo que percibe y lo que espera los

clientes, como elementos claves.
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Caetano (2003) resalta que SERVQUAL tiene cinco dimensiones principales
para la medir la calidad de servicio: tangible, confiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad y empatia.

Los items se presentan en un formato de respuesta de cinco, siete o nueve
puntos con extremos “muy de acuerdo” y “totalmente en desacuerdo”. Luego, la
calidad del servicio se mide calculando los “Gaps” entre los elementos
correspondientes, la diferencia entre la percepcion y la expectativa de los clientes
(escala concisa de varios elementos que contienen 22 pares) del servicio, asi como

las dimensiones del servicio.

El primer paso implica el desarrollo de una encuesta de cuestionario para
medir la calidad del servicio. Las preguntas fueron elaboradas utilizando los criterios
de calidad de servicio propuestos en SERVQUAL. Como objetivo se utilizaron para
estas dimensiones los negocios hoteleros, segun Zeithaml, Parasuraman y Berry

(1990).

* Tangible: instalaciones fisicas, equipo y apariencia del personal.

* Fiabilidad: capacidad para realizar el servicio prometido de forma fiable y
precisa.

+ Garantia: conocimiento y cortesia de los empleados y su capacidad para inspirar
confianza y seguridad.

+ Empatia: la cantidad de atencion afectuosa e individualizada que la empresa
brinda a sus clientes.

» Acceso: implica accesibilidad y contacto del caso.
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El modelo SERVQUAL intenta explicarnos la medicion de la calidad de
servicios usando las percepciones y expectativas de los huéspedes, tomando como
inicio algunas dimensiones como factores claves y tangibles como la infraestructura
de los hoteles y la seguridad como sabiduria y prestacion del servicio mostrado por
los trabajadores y su desempefio para fusionar la confianza y la credibilidad en la

percepcion de los huéspedes.

El modelo SERVQUAL es disefiado por Zeithaml, Parasuraman y Berry
(1993), y tiene como objetivo a los huéspedes, y como mejoramos la calidad en
cada uno de los servicios que se les brinda en el hotel, para lo cual usa un

cuestionario para medir la calidad de servicio en las siguientes cinco dimensiones:

¢ Fiabilidad percibida por los huéspedes

e Capacidad de respuesta de los trabajadores
e Seguridad

e Empatizar con los huéspedes

e Elementos palpables

Esté& consolidado por una escala de resoluciones diversas elaboradas para
entender que es lo que esperan los huéspedes sobre los servicios, permitiendo

evaluar, ademas, sirve como mejora mediante este instrumento.

El modelo SERVQUAL evalta el hotel que brinda el servicio, es decir,
establece la separacion entre las dos evaluaciones siendo la discrepancia de lo que

el huésped espera de la prestacion del servicio y la percepcion de este, se tiene la
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intencion de facilitar encaminando correcciones enfocadas en el mejoramiento de

la calidad.

El modelo SERVQUAL tiene como base enfocarse en la evaluaciéon de los
huéspedes respecto a la calidad del servicio, definiéndolo como un equilibrio que le
da ventaja respecto a las percepciones de los huéspedes y como ellos ven que sus
expectativas son superadas, implicando un elevado concepto de calidad que

perciben sobre el servicio.

El modelo SERVQUAL indica algunos factores, tales como: la comunicacion
verbal, como la recomendaciones y opiniones de familiares, amigos y relativos
acerca del servicio brindado, un siguiente factor nos brinda informacion detallada
acerca de la experiencia del servicio recibido, el cual da como resultado en el cual
el huésped nos explica, enrostra y comparte lo que espera sobre algunos servicios

similares con las mismas caracteristicas, los cuales no hayan tenido anteriormente.

El tercer factor y ultimo, nos enrostra las comunicaciones con el exterior, en
el cual donde el mismo hotel brinda la prestacion del servicio y que estas influyan

en lo que espera el huésped, del servicio en si.

Zeithaml et al. (1993) detalla las dimensiones, que son cinco, viendo su
vinculacion con los criterios desarrollados para evaluar que usan los huéspedes
cuando dictaminan su valoracion sobre la calidad, como la fiabilidad se manifiesta
como una destreza para brindar un servicio impecable y que brinda confianza, la

capacidad de reaccion en responder es, ademas, la voluntad y disposicion para
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brindar sus apoyo a los huéspedes, y de esta manera brindarse con prontitud el
servicio, con un entorno seguro sobre el conocimiento e interés mostrados por los
trabajadores, y sus destrezas para lograr fusionar la confianza y la credibilidad,
empatizar es personalizar el servicio por parte del hotel que brinda a sus huéspedes
y como ultimo tema los elementos que tangibilizan que van de la mano con la
infraestructura, equipamiento, trabajadores con entrenamiento y multiples

variedades de canales para comunicarse con los huéspedes.

En un primer paso se hace preguntas al huésped sobre lo que espera, es
decir, su opinién acerca del servicio y de como deberia ser, esta medicién es
realizada usando veintidos declaraciones acerca de ella misma, el cliente
establecerse en una promedio con de escalas de 1 a 7, la valoracion de lo que

espera para cada declaracién de ese compendio de preguntas.

Un segundo paso es obtener las percepciones de los huéspedes sobre el
servicio que brinda en si el hotel, es decir, cual es el limite que el huésped
considerara al hotel acerca de las caracteristicas informadas al detallenme en todas
las declaraciones. Para finalizar, en otra columna, ubicada entre las dos

mencionadas, cuantificara la valoracion de la calidad.

Segun Izquierdo, Lazo y Andrade (2018), la aplicacién de la metodologia del
modelo SERVQUAL en el rubro hotelero se presenta como una especie de
herramienta precisa para obtener informacion valida respecto al cumplimiento de

las expectativas de los huéspedes y a los servicios que se brindan.
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Evaluando las diferentes dimensiones se demuestra que las percepciones
del servicios a los huéspedes no son estaticas, segun multiples circunstancias y los
cambios que pudieran darse en el entorno del hotel a trabajar, los cuales estan en
la posibilidad de dar resultados negativos o desfavorables respecto a la calidad y lo

gue espera un establecimiento de hospedaje que es constituido de buena fe.

Ante este escenario las inversiones y empresarios del rubro de la
hospitalidad deben cumplir con su participacion y amplia responsabilidad en brindar
servicios competitivos que se amolden al crecimiento y mejoras continuas de este

sector de la hospitalidad.

1.2.3. Procesos operativos hoteleros

Baéz (2015) menciona que es altamente recomendable que todos los
hoteles establezcan estdndares maximos de cumplimiento para brindar la atencion
a los huéspedes, de tal manera que se da uniformidad a los procesos operativos
gue involucran al cliente como agente final, un ejemplo de esa propuesta se puede

apreciar en Figura 4.

Figura 4. Estandares de tiempo

Servicio Tiempo maximo

Registro del huésped 5 minutos

Solicitud para ama de llaves 5 minutos

Queja de mantenimiento 10 minutos

Llamada telefénica 5 segundos (3 timbradas)
Desayuno servicio en la habitacion 15 minutos

Solicitud de botones 5 minutos

Llamado a seguridad 3 minutos

Fuente: Baéz (2015)
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Elaboracion propia. 2020

Segun Vallen y Vallen (2018), una buena administraciéon de un hotel, que
busca la calidad total, requiere “momentos de verdad” similares con todos los

huéspedes como eje para uniformizar los procesos de atencion con ellos.

Vallen y Vallen (2018) indica que tuvo acceso a un estudio que midié el costo
de cdmo un servicio deficiente puede ser carisimo para la administracion de
cualquier hotel, el monto de délares perdidos fue calculado por cada oportunidad
perdida en cada interaccidén con el huésped en las diferentes areas. Por ejemplo,
reservas no tomadas, sobreventa y falta de cortesia, fueron valoradas por semana,
mes y por afo. El anti-servicio o la poca preocupacion por el servicio nos generan

un costo elevado.

Las interacciones del personal del hotel con los huéspedes son mas
frecuentes en hoteles donde el cliente esta por trabajo o negocio. Cada dia, el
personal del hotel es consultado y alentado para entregar un excepcional nivel de

servicio, y otra vez, y otra vez.

Oportunidades de ir conociendo las expectativas o fallas, han sido llamadas
‘momentos de verdad”. Es durante estos encuentros, cuando el proveedor del
servicio y el comprador del servicio se ven cara a cara, y el huésped se genera la
percepcion sobre el nivel de calidad brindado. Algunos dicen que esta percepcion

se genera en los primeros 10 minutos, lo cual es mas critico aun.
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En la ejecucion del proceso hace énfasis del impacto acumulado de un dia
de estadia de los huéspedes, en un hotel de 300 habitaciones con 70% de
ocupacion y 33% de doble ocupacion, jgenerando 2,800 contactos huésped-

empleado por dia!, la figura se eleva sobre un millon por afio inclusive.

Segun Bardi (2011), quien nos trae casuistica de la experiencia del Director
de Habitaciones de Marriott Overland Park en Kansas, un experimentado hotelero
en esta cadena internacional, quien hace mencidon que muchos administradores
hoteleros se preocupan por la modernidad y complejidad de la infraestructura
descuidando los estandares basicos operacionales, para uniformizar los procesos

operativos.

Este profesional hotelero nos indica que mantengamos lo simple, como
ejemplo, en la organizacion de la recepcion, con computadoras y cantidad de
detalles de programas de cOmputo, hara que demos vueltas y vueltas con
complicados lineamientos. Mantengamos lo simple. El brinda a su personal
suficientes dispositivos para realizar llaves magnéticas, lo cual es el pedido Top de
sus huéspedes, porque extravian la llave, se le desprograma por estar cerca de
dispositivos magnéticos, etc.,, y se asegura que todo el personal siga los
procedimientos estandares operativos, y siempre enfocados y ser considerados en

las necesidades de los huéspedes.

Una exitosa operacion hotelera que logra uniformizar sus procesos
operativos de acuerdo con Rutherford y O‘Fallon (2011), comienza con el nivel de
estandarizacion de los procedimientos y priorizandose sensitivamente hacia las

necesidades los huéspedes. Un entendido gerente continuamente monitorea las
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operaciones del hotel para asegurarse que se esta haciendo todo lo posible por
mejorar las sinergias de las dos areas claves en un hotel, el area alojamiento y

alimentos y bebidas.

Un buen gerente de operaciones hoteleras constantemente monitorea,
también brinda un sistema de alertas tempranas a los trabajadores si los ingresos
estan cayendo o si los gastos no estan en linea con los ingresos pronosticados o
los montos establecidos en el presupuesto. La deteccion anticipada de las caidas
y subidas de los indicadores permite al gerente tomar medidas eficientes y
proactivas para garantizar que las tendencias positivas mejoren y las negativas

sean controladas.

El monitoreo constante establece un estandar de operaciones uniformizando
los procesos operativos, lo cual es una excelente manera de capacitar y motivar a
los empleados. También muestra que el hotel es un negocio bien administrado con
gran atencion a los detalles, lo que debe desalentar cualquier accion que no sea lo

mejor para la reputacion y la rentabilidad del negocio.

1.2.4. Protocolo sanitario

Segun el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (MINCETUR, 2020) se
establece procesos dentro un protocolo sanitario, los cuales incluiran guias basicas
para los contactos entre trabajadores y huéspedes segun las necesidades de ellos

y el marco legal.
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Por eso es necesario que el propietario y el administrador del hotel Maria
Luisa pongan en operacion este conjunto de medidas preventivas sanitarias y
prevenir el riesgo de contagio de enfermedades infecciosas, para demostrar que es
un hotel seguro y responsable, tales protocolos sanitarios son mencionados por

MINCETUR (2020).

Segun Baez (2015) dentro de un protocolo sanitario en los hoteles, y
puntualmente en las habitaciones se debe establecer el proceso de fumigacién
cada cierto tiempo o ante el reporte de insectos por parte de las camareras o
cuarteleros, en este ultimo caso, en un hotel edificio se realiza la fumigacion en la
habitacion en cuestion, las habitaciones colindantes, una habitacion arriba y una

abajo, si aplicara. Se detalla el proceso sugerido por el autor:

1. Las fumigaciones en las diferentes areas se deben realizar por lo
menos una vez al mes

2. Se deben fumigar: habitaciones, roperia, lavanderia, estaciones de
las camareras (linen) y pasillos.

3. En caso de tener cuartos ocupados, se debe avisar a los huéspedes
desde el dia anterior.

4. Al fumigar cuartos ocupados, deben entrar el técnico acompafiando

de una supervisora de ama de llaves.

En Figura 5 muestra un aviso que se envia al huésped antes de la fumigacion

de su habitacion:
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Figura 5. Aviso enviado al huésped sobre fumigacion

AR .
APATSES)

Estimado huésped,

* %k & Kk Kk

En toda ciudad el control de plagas es muy importante para mantener higiénico
y limpio su cuarto.

Nuestro hotel tiene programada una fumigacién semanal para su habitacién cada
jueves, por lo que agradecemos nos permita entrar.

El producto aplicado tarda 30 minutos en mantener su eficacia y no es toxico.

En caso de tener algun inconveniente, le agradecemos nos lo comunigue a
recepcion.

Esperamos que esté disfrutando su estancia.

Muchas gracias, la Gerencia

Fuente: Baez (2015)

Elaboracion propia. 2020

Segun Rossborough (2020) existen muchos riesgos entre los articulos
comunes que maneja un huésped con el personal de recepcion al hacer el check-
in y check-out, dentro del protocolo sanitario para desinfectar las llaves magnéticas.
Rossborough (2020) patenté un dispositivo que inventd, siendo una unidad de
esterilizacion compacta para llaves magnéticas, es un sistema que recibe
automaticamente estas tarjetas permitiendo al huésped del hotel insertarlas. Una
vez insertada la tarjeta un sensor opera con un motor que conduce la tarjeta dentro
del dispositivo donde es esterilizada usando luz ultravioleta (UV) con grado de
germicida. La duracion de la esterilizacion es de cinco segundos, basado en la
informacion ya conocida. Hay un indicador con luz led que informa que ya se esta
esterilizando por ambas caras la tarjeta. Ya completado, la tarjeta es transportada
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dentro del dispositivo de vuelta a la parte superior junto con el resto de las tarjetas

esterilizada.

La intensidad de la luz ultravioleta es tan cercana en el proceso a las tarjetas,
que permite maxima eficiencia para esterilizar estas. El dispositivo llamado “CSU
HK Compact Steriliser Unit” permite al huésped y el trabajador del hotel brindar la
llave magnética de la habitacién sin contacto, y un menor riesgo y eliminar la

transmision de las bacterias, virus y hongos entre humanos.

Este dispositivo puede ser ubicado en el mostrador de recepcién u otro
mostrador 0 en una mesa de trabajo o en cualquier lado donde se necesite la
esterilizacion de las llaves magnéticas sea realizada sin contacto entre el huésped

y el trabajador.

1.2.5. Infraestructura hotelera

Segun Smith Travel Research (STR, 2020) la infraestructura hotelera, tiene

como base el tamafo, es decir, se basa en el nimero de habitaciones en el hotel,

para el objetivo de los reportes, estos hoteles se agrupan en estos cinco grupos:

Hasta 75 habitaciones

e 75 a 149 habitaciones

e 150 a 299 habitaciones

e 300 a 500 habitaciones

e Exceden las 500 habitaciones
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Para el hotel “Maria Luisa” estamos en el primer grupo, ante lo cual muchos de
los marcos tedricos existentes estan basados en cadenas internacionales hoteleras
gue engloban hoteles de mas de 100 habitaciones, por lo cual adaptaremos a la
realidad de nuestra investigacion.

MINCETUR (2015) en el reglamento de establecimientos de hospedaje
establece a la infraestructura hotelera como una edificacion dirigida a brindar
regularmente el servicio de hospedaje no estacional, teniendo como objetivo que
sus huéspedes pernocten en este, asimismo, existe la tentativa que se le pueda
incluir a los huéspedes otros servicios que complementen la estadia, como
alimentacion (comidas y bebidas), esparcimiento, bienestar de la salud, tecnologia,

seguridad entre otros.

El Ministerio de Vivienda Construccién y Saneamiento (MVCS, 2019) hace
mencion respecto a la infraestructura hotelera en el reglamento nacional de
edificaciones de los establecimientos de hospedaje, detalla las especificaciones y
condiciones a nivel técnico minimo para el disefio a aplicarse a los edificios o
construcciones destinadas como hoteles, apart hoteles, hostales y albergues,
complementandose con la reglamentacion emitida por MINCETUR que regula las

actividades de hospedaje y turisticas.

Las normas técnicas generadas por el MVCS (2019) se aplican en proyectos

hoteleros de nuevas obras y a los hoteles, apart hoteles, hostales y albergues

existentes, segun guias, disposiciones y lineamientos que emita MINCETUR.
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Dentro del glosario de términos para la norma técnica emitidas por el MVCS
(2019), detallamos los principales referentes y figuras segun la realidad de nuestra

investigacion:

« Area (til: &rea de un ambiente que no considera elementos estructurales
0 Muros.

+ Cafeteria: area donde los huéspedes pueden desayunar, y consumir
otras bebidas o comidas de facil elaboracion.

» Categoria: cantidad de estrellas dadas a un hotel, apart hotel u hostal con
cumplimiento minimo de los requisitos, de esta manera se diferencia en
gué condiciones operara y los tipos de servicio a ofrecer.

+ Clase: Identificacion del establecimiento de hospedaje como apart hotel,
hotel, albergue y hostal, segun la caracterizacion del edificio o edificacion,
el equipamiento y facilidades, y los servicios a ofrecer

» Cléset o guardarropa: se establecer un area o un mueble disponible para
el huésped, para su ropa y articulos personales.

+ Establecimiento de hospedaje: edificacibn realizada para brindar
alojamiento no permanente, usando la totalidad o parcial de la edificacion
en forma total o parcial, se le puede establecer clasificacion o sin
clasificacion. Asimismo, puede brindar servicios adicionales como
tiendas de regalos, agencias de viajes y turismo, restaurantes, bares,
discotecas, casino y juegos de azar, salas deportivas como gimnasio y

spa, y van de la mano plan de desarrollo urbano de la localidad.
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* Habitacion: espacio cerrado considerado como wuna unidad de
alojamiento dentro del hotel, con equipamiento e instalaciones para el
pernocte de los huéspedes.

* Hotel: tipo de hospedaje donde también se da alojamiento, los servicios,
equipamiento e infraestructura se otorgan segun las categorias
establecidas, a mayor categoria, mayor comodidad para el huésped.

* Huésped: persona de a pie a quien se brinda el servicio de alojarse en el
hotel.

» Oficio: ambiente de los hoteles, apart hoteles, hostales y albergues en
donde se encuentra ordenadamente la ropa de cama, lenceria, articulos
de limpieza, ademas de otros articulos facilitadores, con los cuales se
realiza la limpieza permanente de las habitaciones.

* Recepcion: es el nervio central de un hotel. Comunicaciones y la
contabilidad son dos de las mas importantes funciones de esta area
operativa. Una comunicacion efectiva con los huéspedes, trabajadores y
otros departamentos del hotel son fundamentales para proyectar una
imagen de hospitalidad.

» Servicios higiénicos: el area de los servicios higiénicos de una habitacién
de huéspedes es altamente muy inspeccionada por los huéspedes
debido a su aseo, en la cual encontramos minimamente facilidades

sanitarias como ducha, tina, inodoro y lavatorio.

Cantu (2011) detalla la multiple segmentacion de mercados que ve un hotel,
dentro de los cuales esta el segmento quienes buscan los servicios e infraestructura

basicos en un hotel dependiendo de su categoria: como lo decoran, los tamafios
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de los espacios, muebles nuevos o de apariencia muy conservados, bares,
restaurantes, piscina, servicios higiénicos pulcros y equipados etc., otro segmento
se sentira atraccion coémo luce estéticamente las instalaciones del hotel, y otro lo
preferiria por la reputacion en redes sociales y la imagen que proyecta.
Resumiendo, existe segmentacion de los clientes, de acuerdo con el interés por el

servicio o producto que ellos tengan, y que esté relacionado con:

* Los adicionales y especiales, respecto a las caracteristicas y servicio
respectivamente.

* La indefectibilidad

» Sus estandares de servicio van de acuerdo con la marca y categoria

* La permanencia o tiempo de vida.

» La actitud frente a los consumidores, mediante el buen trato y servicio.

*+ La estética que proyecta el hotel, respecto a sus instalaciones,
eguipamiento y servicios.

* Lareputacion en medios y redes sociales, ademas de la imagen, incluido

la de los proveedores con quienes esta asociado.

Gadotti y Franca (2009) exponen la calidad de servicios a huéspedes como
es percibida, mediante una muestra de investigacion en hoteles, acerca del nivel
de importancia y qué tan satisfecho esta el huésped con la atencién esmerada, la
ambientacion y la infraestructura. Para lo cual, encontramos que los huéspedes de
los hoteles de dos estrellas ponen menos importancia al ambiente que brinda el

hotel, asi como a su decoracion.
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En los hoteles, desde el punto de observacion de los huéspedes en el caso

de tres estrellas, tienen un menor grado de importancia la calefaccion/aire

acondicionado, la decoracion y ambientacion. Sin embargo, para los encuestados

respecto a la precepcion de la infraestructura de los hoteles de cuatro estrellas,

todos los items tienen importancia alta. Siendo la conclusion general del autor que

la percepcion que tienen los huéspedes de los establecimientos de hospedaje

escrutados e investigados, la infraestructura, la empatia de los empleados, la

seguridad y la eficiencia son los detalles evaluados como los mas significativos.

Lineas abajo apreciamos la tabla en cuestidén con los valores expuestos.

Tabla 1: Calidad de los servicios prestados-percepciéon de los huéspedes de
los hoteles de categoria de dos, tres y cuatro estrellas

Hotel “X” 2 estrellas

Hotel “Y” 3 estrellas

Hotel “Z” 4 estrellas

Satisfaccion | Importancia | Satisfaccién [ Importancia | Satisfaccion | Importancia
media media media media media media
AMBIENTE E INFRAESTRUCTURA
Comodidad de la habitacién 4 5 4.33 5 4.5 5
Calefaccion-A/C 4 5 4.33 4.5 4.7 5
Limpieza 4.56 5 4.83 5 3.8 5
Alimentacién y bebidas 3.44 5 4.5 5 3.5 5
Decoracion/ambientacién del hotel 3.89 4.67 4.33 5 5 5
Estado de conservacién del hotel 3.89 5 4.67 5 5 5
Imagen del hotel 4.44 5 4.83 5 4.4 5
ATENCION
Atencion cortesia del personal de
recepcion 4.56 5 4.5 5 4.7 5
Atencion y cortesia del personal del
hotel 4.44 5 417 5 4.7 5
Disponibilidad del hotel para solucionar
los problemas de los huéspedes 4.11 5 4.17 5 4.3 5
Compromiso del hotel con los
huéspedes 4.33 5 4.33 4.5 4.5 5
Rapidez y atencién 4.11 5 4.5 4.5 3.8 5
Comunicacion por parte de los
trabajadores en varios idiomas 3.44 4.67 3.5 4.5 5 5
Puntualidad en las actividades del hotel 3.56 5 4 5 4.3 5
Informaciones claras y pertinentes 3.78 5 4.17 5 4.4 5
Facilidad en obtener informaciones del
hotel 4.11 4.67 3.67 4 4.7 5
Conocimiento de las tareas especificas
por parte de los trabajadores del hotel 4.11 5 417 4.5 5 5

Fuente: Gadotti y Franca (2009)

Elaboracion propia. 2020
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La calidad es un atributo, el cual debe incluirse en todos los procesos de una

empresa, advierte Mateos de Pablo Blanco (2019), para nuestro caso del hotel

Maria Luisa, debemos aplicarlo a todas las areas:

La calidad en el servicio es el habito desarrollado y practicado por una
organizacion para interpretar las necesidades y expectativas de sus clientes
y ofrecerles, en consecuencia, un servicio agil, adecuado, oportuno, seguro
y confiable, aun bajo situaciones imprevistas o ante errores, de tal manera
gue el cliente se sienta comprendido, atendido y servido personalmente, y
sorprendido con mayor valor al esperado, proporcionando mayores ingresos
y menores costes para la organizacion. Sin embargo, la calidad no siempre
se ha entendido asi, ya que, desde su significado inicial como atributo del

producto hasta el actual, aplicado a todas las actividades de la empresa

(p.20).

Segun Baez (2015), pone como ejemplo algunos programas o sistemas

donde se cuida la excelencia y calidad, en la industria hotelera, los cuales

detallamos como los modelos que maneja hoteles Ritz- Carlton con sus principios

fundamentales del servicio y sus principios de calidad:

Los principios vertebrales del servicio que proclaman son tres: dar una
calida, muy amable y demuestre sinceridad en la bienvenida, personalizando
la interaccion, anticiparse y realmente cumplir las necesidades del huésped

y, por ultimo, dar gracias, despedirlo con amplia amabilidad y lograr la
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conexion mediante la cual se le ofrezca una proxima reserva o visita proxima
al hotel.

e Los empleados tienen un credo que debe cumplir

e Usar el ejemplo de piramide invertida y reestructurar la organizacion
enfocada en el servicio.

e Se debe evaluar con frecuencia establecida en periodos.

e Se determina veinte principios de calidad, para asi lograr los objetivos.

e Frase: “Somos damas y caballeros, sirviendo a damas y caballeros”.

Asimismo, dentro de calidad que cuida esta marca reconocida internacional,
una de sus estrategias fue establecer 20 principios para lograr la excelencia y

calidad, los cuales detallamos:

1. El credo debe ser conocido y aplicado por todos los empleados.

2. Practicar el trabajo en equipo y crear un buen ambiente de trabajo.

3. Conocer y aplicar los tres principios fundamentales y aplicar los
estandares de trabajo en cada puesto.

4. Cada empleado debe conocer a la perfeccion su trabajo y las metas y
objetivos de sus funciones.

5. Todos los empleados deben conocer sus areas de trabajo y conocer las
metas y objetivos de su departamento.

6. Todos los empleados deben conocer las necesidades de sus clientes
tanto internos como externos y poder proporcionarles los productos y

servicios que éstos requieran.
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7. Cada empleado debe identificar continuamente las fallas en el servicio
del hotel, para poder evitarlas en el futuro.

8. Cada queja que el empleado reciba, la debe asimilar como “propia”.

9. Dar seguimiento a las quejas y solicitudes, verificando con el cliente que
ya fue resuelta.

10. Cualquier queja o incidente con un huésped debe ser anotada y
registrada (se debe llevar control y estadisticas de éstas).

11. La limpieza es fundamental, tanto en la apariencia de los trabajadores
como en todas las areas del hotel (internas y externas).

12. Sonria y haga un comentario amable.

13. Siempre sea un embajador del hotel, nunca haga comentarios negativos
del mismo ante el huésped.

14. Lleve a los clientes hasta el lugar que buscan en el hotel.

15. “Conozca las instalaciones y servicios de nuestro hotel”, siempre
debemos recomendar nuestros servicios antes que cualquier otra parte.

16. Hable con respeto y cortesia al teléfono usando un tono de voz amable.
17. Todos los uniformes de los empleados deben estar impecables y ellos
siempre deben usar el gafete.

18. Los empleados deben conocer los procedimientos de emergencia en su
area de trabajo.

19. Reportar a su supervisor cualquier dafio ocasionado al hotel, asi como
a personas extrafias 0 sospechosas.

20. Cuidar los bienes de la empresa, evitar el desperdicio y ahorrar energia

en el area de trabajo
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Hayes, Ninemeier y Miller (2012) desarrollan el concepto de calidad, como
un tema ampliamente discutido en las gerencias en la industria de la hospitalidad,
y que desafortunadamente, es mucho mas facil hablar de la calidad que
implementarla efectiva y consistentemente al ser entregada en la operacion
hotelera.

El concepto clave de calidad es la entrega consistente de productos y

servicios de acuerdo con los estandares esperados.

También hace notar en la definicion de la calidad que el servicio al huésped
es el topico clave en esta determinacion de este concepto. Siendo el servicio al
huésped como el proceso de ayuda a los huéspedes para llevar sus deseos y

necesidades con respeto, dignidad y de manera oportuna.

El servicio a los huéspedes es importante porque ellos rentan una habitacion
en el hotel o compran una comida en el restaurante del hotel, y desea recibir, un
anticipado estandar de servicio a cambio del pago realizado. Cada vez mas, los
huéspedes estan dispuestos a pagar mas cuando ellos visitan diversos hoteles
donde el servicio que se ofrece cumple o excede las expectativas de un servicio
bésico.

El nivel de calidad de servicio es un factor importante en la experiencia que
los huéspedes reciben durante sus visitas a la operacion del alojamiento. Para ser
exitoso, todas las organizaciones que dirigen los hoteles deben tener una cosa en
comun: ellos deben proveer obligatoria y consistentemente calidad de servicio a los

huéspedes.
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1.3. Definicién de términos basicos

e Hotel. - “establecimiento de hospedaje que ocupa la totalidad de un edificio
o parte del mismo completamente independizado, constituyendo sus
dependencias una  estructura homogénea”. (Reglamento de

establecimientos de hospedaje, MINCETUR, 2015, Art. 4k)

e Huésped. - “persona natural cuyo favor se presta el servicio de alojamiento”.

(Reglamento de establecimientos de hospedaje, MINCETUR, 2015, Art. 4m).

e Manual de operaciones. - “describe cdmo se deben realizar las tareas
especificas de cada trabajo (también se le conoce como manual de politicas

y procedimientos estandar)”. (Bardi, 2011, p.351).

e Momentos de verdad. - “es un popular término que describe la interaccion
entre un huésped y un miembro del personal, cuando toda la publicidad y
representacion construida por el hotel se convierte en calidad de servicio

para ser entregado en ese momento”. (Vallen y Vallen, 2018, p. 584).

e Limpieza. - “es la accién de eliminar materias extrafas o suciedad de
cualquier superficie”. (Protocolo sanitario sectorial ante el Covid-19 para

hoteles categorizados, MINCETUR, 2020, p. 5)

e Ocupacion. - “es un ratio relativo al numero de habitaciones vendidas frente
al numero de habitaciones disponibles para vender”. (Vallen y Vallen, 2018,

p. 584)
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e TQM (Total quality management). - Es una metodologia para gestionar la
calidad y como fin es que los trabajadores del hotel se involucren a total
conciencia de brindar calidad en los diferentes procesos u operaciones del

hotel. (Bardi, 2011, p.327).
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

2.1. Disefio metodologico

Segun Baena (2014), el disefio metodoldgico nos aporta:
Como se valora la utilidad del disefio de una metodologia de investigacion
como una actividad pertinente y aplicable para resolver distintas

problematicas del entorno (p.68).

Tomando en cuenta que el objetivo de estudio es el mejorar la calidad de los
servicios ofertados por el hotel Maria Luisa del distrito de Rio Grande en el
departamento Arequipa esta investigacion tiene enfoque cualitativo debido a que
tiene como objetivo el conocimiento profundo de la informacién, frente a tener una
cantidad de conocimiento que debe medirse o describirse. Segun las definiciones
de Hernandez y Mendoza (2018), indica que:

La investigacion cualitativa proporciona profundidad a los datos, dispersion,

riqueza interpretativa, contextualizacion del ambiente o entorno, detalles y

experiencias unicas. Asimismo, aporta un punto de vista fresco, natural y

holistico de los fenbmenos, ademas de flexible (p.16).

Asimismo, sera de tipo aplicada y nivel descriptiva, porque estamos
investigando una realidad especifica para este tipo de hotel en una zona rural, con
el fin que la informacion conseguida sirva para aplicar en esta realidad, con solucion

al problema detectado.
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2.2. Procedimiento de muestreo

2.2.1. Muestra

La muestra se ha extraido por conveniencia. La investigacion cualitativa
explora el contexto, proponiendo datos para el andlisis, que se registran para lograr
comprender los sentidos que surgen en las relaciones humanas; y se desarrolla
mediante de la realizacién de descripciones completas y detalladas de la situacion,
y que tiene como fin explicar la realidad subjetiva en el accionar de las personas en
una sociedad (Baena, 2014, p.57).

Para la presente investigacion se empleara un muestreo por conveniencia,
tomando en consideracion que la investigacion cualitativa es mas importante la
calidad que la cantidad de entrevistados. El nimero de entrevistados seran 5

personas:

¢ 3clientes del hotel; quienes estuvieron hospedados y tenemos los datos por
ser frecuentes, dentro de los cuales esta la autoridad de gobierno de esa
localidad, un alto funcionario de la mina Century Mining Perd SAC y un

directivo de la central hidroeléctrica proxima al hotel Maria Luisa.

e 2 trabajadores, administradores y propietarios; quienes laboran y conocen
de cerca la realidad y los planes de mejorar para incrementar los clientes.
Es con ambos con quienes deseamos trabajar la propuesta realizada en la
presente tesis. Ambos realizaron la funcion de administradores y trabajaron

en el pasado en hotel Maria Luisa.
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2.3. Técnicas de recoleccion de datos

Esta investigacion, por su estructura es cualitativa, y utilizaremos técnicas y

herramientas de recoleccion de informacion, como la técnica de la entrevista.

2.3.1 Instrumentos

Los instrumentos tienen dependencia de la herramienta y técnica de recoleccién

usada. En la presente investigacion se utilizara uno:

2.3.2

1)

2)

3)

4)

5)

Entrevista: Guion de entrevista

Relacién de entrevistados

Cmte. PNP retirado. Modesto René Lopez Cervantes. Antiguo administrador
y trabajador del hotel Maria Luisa desde 2007 hasta agosto 2020.

Mayor PNP retirado. Willy Chirinos Téllez, Jefe de seguridad de Mina
Century Mining Perd SAC en el pueblo San Juan de Chorunga. Cliente
frecuente.

Sr. Emerson Castro. Administrador actual con contrato de arrendamiento y
trabajador del hotel Maria Luisa, desde septiembre del 2020.

Sra. Maria Elizabeth Lopez Pérez, propietaria actual desde septiembre 2020
del hotel Maria Luisa.

Sra. Elena Vizcardo, propietaria del restaurante “Elenita” ubicado en la

misma calle y cuadra del hotel Maria Luisa, quien es cliente frecuente.
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2.4. Aspectos éticos

Este informe de tesis se realizd con las debidas regulaciones legales y

morales, sin el perjurio de ningun derecho, libertad, norma o bienestar de los

participantes en las entrevistas, de la misma manera, respetando los derechos de

los autores en cada informacion y antecedente, los entrevistados participaron de

forma voluntaria, la informacion recolectada es confidencial y sera utilizado como

objetivo, proposito y vision de estudio. Son tres puntos claves los cuales resaltaran

en este plan de tesis:

Confidencialidad de informacion: toda la informacion que se recopile incluyendo,
pero no Unicamente a imagenes, opiniones en paginas webs, entrevistas a
profesionales, entre otros, seran manejados de manera privada, para lo cual se

utilizara seudénimos e informacion codificada de ser el caso.

Originalidad: resalta que todo el cuerpo del plan de tesis, su investigacion y
propuesta han sido en base, adaptaciones y escenarios ficticios de otros

autores.

Proteccion de propiedad intelectual: las TIC, softwares de procesamiento,
terminologias entre otras herramientas de manejo de datos han sido usadas en
base a la libertad de uso, exclusivamente para recursos de investigacion,
respetando la importancia de las patentes y derechos de autor en el caso de
manejo de base de datos o programas afines, exclusivamente para la labor de

investigacion del tesista.
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CAPITULO Il

RESULTADOS

3.1. Analisis descriptivos de los instrumentos cualitativos

3.1.1. Andlisis de la entrevista

Presentaremos los resultados del instrumento aplicado, la entrevista.
Entrevista al antiguo propietario y administrador del hotel, a la actual propietaria, al
actual administrador y trabajador del hotel, y a los clientes frecuentes del hotel

Maria Luisa.

Tabla 2: Guion de entrevista 1
Modesto René Lopez Cervantes

Antiguo administrador y trabajador del hotel Maria Luisa (2007 - Agosto 2020)

CATEGORIA

INDICADORES

RESULTADOS

Segun su opinién, ¢ considera que, si se
mejora la infraestructura externa que
incluye fachada e ingreso del hotel, se
brindaria un mejor servicio a los
huéspedes?

Claro que si, pero es una inversién que
la nueva propietaria deber hacer, toda
mejora en buena hora.

Calidad de servicio

Desde su punto de Vvista, ¢el
mejoramiento de la infraestructura de
las areas internas del hotel impactaria
en brindar un mejor servicio a los
huéspedes?

Sus areas internas estan bien para la
realidad de un hotel en zona rural y
minera, es mas, la cocina de Maria Luisa
es impecable, esta buena practica yo la
llevaba a cabo desde el inicio hasta que
deje la posta a la nueva administracion.
No habia turno que no se terminara hasta
que la cocina quedaba pristina de
limpieza.

¢Considera usted que los turistas que
visitan la zona puedan preferir

Por supuesto, este hotel de toda esta
zona es el méas tranquilo, hay
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hospedarse, debido a la modernidad y
facilidad de su infraestructura?

competencia, pero estos estan mas
cercalas zonas mineras, a 20 minutos en
Alto Molina, donde hay bares, cantinas,
careciendo de la seguridad que un turista
busca, un turista busca seguridad, buena
infraestructura y tranquilidad.

De acuerdo con su opinion. ¢considera
qgue el personal del hotel demuestra
cultura de calidad en sus interacciones
con los huéspedes?

El personal es amable, pero podria
mejorar. Hay que tomar en cuenta, que el
personal trabaja en base a su
experiencia de trabajo y no porque han
tenido capacitaciones.

¢La cultura de calidad influiria para que
el personal brinde un mejor servicio en
el hotel?

Si se logra capacitar, definitivamente
mejorara el servicio, de mas calidad, el
hotel para la zona esta bien, pero con
mejor servicio, puede ayudar a que se
haga conocido

¢ Considera usted que los turistas que
visitan la zona prefieran hospedarse en
el hotel, debido que su personal cuenta
con cultura de calidad?

Por supuesto, ya lo prefieren, por ser el
anico hotel seguro, tranquilo, esta a una
cuadra de la comisaria, cerca de la
pintoresca plaza de armas.

En la actualidad. ¢Implementar un
protocolo sanitario en el hotel brindaria

El tema de la salud es primordial, y méas
protocolos sanitarios por el Coronavirus

seguridad a los huéspedes vy | que implementen, mejor seria para el
trabajadores? hotel
¢;,Qué aspectos de un protocolo

sanitario que usted conoce, deberia
implementar el hotel para brindar una
estadia segura y responsable?

El uso de alcohol gel, alcohol, la bandeja
de ingreso, la mascarilla, el escudo facil,
etc.

Segln su opinion, ¢considera que el
hotel debe obtener certificaciones en
instituciones garantes de salubridad
para  demostrar que es un
establecimiento de hospedaje seguro y
responsable?

Seria lo ideal, pero en este caso la
municipalidad de Iquipi no tiene el poder
para hacerlo, deberiamos pedirlo al
Ministerio de Salud, es un punto
pendiente para la nueva administracion
que entré hace poco

Segun su opinién. ¢ Considera que los
trabajadores necesitan un manual de
operaciones en el hotel?

Seria muy bueno que se dé una guia
escrita, para que quede registrado y ante
dudas, todo o casi todo ya este
registrado

¢, Qué aspectos considera que deberian
ser incluidos en un manual de
operaciones para lograr uniformizar los
procesos en el hotel?

Mdltiples herramientas para dar un
servicio bueno, impecable, de calidad.

¢Un manual de operaciones de un hotel
consolidado y de prestigio, podria
aplicarse a los trabajadores para
uniformizar sus procesos del hotel?

Serialo ideal, del Libertador de Arequipa,
pero debemos adecuarlo a la realidad del
hotel Maria Luisa.

Fuente y elaboracion propia, afio 2020
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Tabla 3: Guion de entrevista 2
Maria Elizabeth Lopez Pérez

Propietaria actual desde septiembre 2020 del hotel Maria Luisa.

CATEGORIA

INDICADORES

RESULTADOS

Calidad de servicio

Segun su opinién, ¢ considera que, si se
mejora la infraestructura externa que
incluye fachada e ingreso del hotel, se
brindaria un mejor servicio a los
huéspedes?

Si. Primero se tiene que volver a pintar la
fachada muy bien, tener siempre el aviso
0 luminaria publicitaria del alojamiento
limpio y asimismo las ventanas, y en la
medida de lo posible, agrandarlo, no
seria un gasto, sino una inversién, poner
mas grande el nombre del alojamiento,
debido que una persona que pasa podria
no verlo, porque eso influye en que las
personas decidan hospedarse alli, la
cara externa.

Desde su punto de \vista, (el
mejoramiento de la infraestructura de
las areas internas del hotel impactaria
en brindar un mejor servicio a los
huéspedes?

Si, claro que si. Si esta todo limpio,
ordenado, que incluya sabanas nuevas,
los clientes regresan, muy aparte del
trato o el precio, si sus habitaciones y
bafios estan limpios y acorde, es una o
publicidad que sélo se hace el
alojamiento, porque los clientes
recomiendan boca a boca.

¢ Considera usted que los turistas que
visitan la zona puedan preferir
hospedarse, debido a la modernidad y
facilidad de su infraestructura?

Si, yo creo que si, un turista no
solamente se guia por lo que busca por
Google o por lo que se informa, también
depende de qué turista realmente es, yo
diria que los turistas son personas que
van a ese alojamiento siendo su publico
de Arequipa y Camana, que es gente
minera en su mayoria, o lo que yo he
podido ver es gente profesional que
trabaja en el hospital del centro de salud
o en la municipalidad o ingenieros de la
zona de Camanay Arequipa, que buscan
buen precio, un precio coémodo, pero
también un sitio acorde, voy a pagar por
limpieza, por tranquilidad y buen trato.

De acuerdo con su opinion. ¢considera
gue el personal del hotel demuestra
cultura de calidad en sus interacciones
con los huéspedes?

La idiosincrasia y la cultura de los
mismos pobladores de esa zona, es
gente amable y su misma naturaleza
gente provinciana, es gente muy dada a
colaborar, a ofrecerte, a darte un buen
trato, lo tienen ellos innato. Es un punto
importante si se puede dar capacitacion.
Sin necesidad de que se le digas, esta
gente es muy amable porque asi es su
naturaleza, los provincianos
especialmente esa region son gente muy
generosa y mas en su trabajo, con
mucho mas empefio te van a atender.

69




¢La cultura de calidad influiria para que
el personal brinde un mejor servicio en
el hotel?

Obviamente una persona capacitada es
una persona que te va a dar el 100%,
alguien como una persona empirica
solamente seria en base a su
experiencia o lo poquito que aprendi6 lo
que puede aportar. Si ti le das las
herramientas las personas, pueden
lograr mucho mas cosas y objetivos mas
grandes, como el tema de lo que servicio
al cliente concierne. Ademas del modelo
de su administrador, de cémo El da el
ejemplo frente a los trabajadores.

¢ Considera usted que los turistas que
visitan la zona prefieran hospedarse en
el hotel, debido que su personal cuenta
con cultura de calidad?

Si, un turista quiere hospedarse en un
lugar que esta recomendado o que te
han tratado bien o que algin amigo o
familiar te ha recomendado, un lugar bien
limpio, que esta ordenado, que es
tranquilo, que no hay juerga o fiestas
bulliciosas que alteren la tranquilidad.

En la actualidad. ¢lImplementar un
protocolo sanitario en el hotel brindaria
seguridad a los huéspedes vy
trabajadores?

Una persona con dos dedos de frente si
lo tomaria en cuenta, pero esta gente
gue se hospeda no les importa mucho
eso del protocolo sanitario, ven el precio,
ven qué cosa me van a dar por el precio,
pero no saben el significado de protocolo
sanitario, al menos que sea gente del
centro de salud, un doctor, un ingeniero,
pero después de ahi las personas que
suelen hospedarse alli, no creo que les
importe mucho el tema del protocolo
sanitario, solo les suele importar lo que
ellos puedan apreciar, como que el bafio
esté limpio y que la cama este con su
sabana limpia.

¢,Qué aspectos de un protocolo
sanitario que usted conoce, deberia
implementar el hotel para brindar una
estadia segura y responsable?

El uso de la mascarilla y guantes, que se
esté desinfectando las habitaciones si
sale un huésped, desinfectar totalmente
el cuarto, fumigar las habitaciones,
limpiar con aparatos que limpian y
desinfectan, pero no creo que se pueda,
porque es un hotel humilde y sencillo. Sin
embargo, si se puede limpiar a
profundidad antes que entre otro

huésped, esto si tendria que ser
importante en estos tiempos, un
protocolo sanitario tanto para la

proteccion del huésped como también
para quien esta trabajando, quien tiene
gue usar sus guantes, mascarilla y todos
sus implementos para que no se
contagien.

Segln su opinion, ¢considera que el
hotel debe obtener certificaciones en
instituciones garantes de salubridad
para demostrar que es un
establecimiento de hospedaje seguro y
responsable?

Seria recomendable, no sé si en la
comunidad o en la municipalidad dan,
pero si seria recomendable que tenga un
sello que se ponga en la fachada que
diga que el establecimiento es saludable
y que cumple los protocolos, si seria
bueno, como publicidad gratis inclusive,
en silencio. Deberiamos hacer una
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inversibn  para lograr
establecimiento saludable.

ser un

Segun su opinién. ¢ Considera que los
trabajadores necesitan un manual de
operaciones en el hotel?

El personal es de baja formacién, si
saben es porque han aprendido y tienen
la experiencia, pero no tienen la
capacitacion técnica, saben algo sencillo
y practico, como cuando lo emplean en
su casas, y un manual es bueno porque
todas las funciones de cada puesto
estarian detalladas, y hay protocolos en
caso de algun suceso imprevisto, un
manual con casos practicos del cual se
puedan guiar, es lo ideal.

¢, Qué aspectos considera que deberian
ser incluidos en un manual de
operaciones para lograr uniformizar los
procesos en el hotel?

Incluiria el tema de horario, el tema de
funciones especificamente para que
tengan bien definido sus funciones de
cuartelero y cocinero, aungue como es
pequefio el hotel, y van a apoyarse
mutuamente. Si deberia estar detallado
el tema de horarios, funciones para que
tengan una perspectiva, porque al final
en la practica todos ponen la mano,
todos meten la mano en la operacion
hotelera.

¢Un manual de operaciones de un hotel
consolidado y de prestigio, podria
aplicarse a los trabajadores para
uniformizar sus procesos del hotel?

No, porque es otra realidad, se podrian
adaptar algunas cosas, tomar algo, pero
es diferente el tipo de turista que va a los
hoteles de prestigio, es un tipo de
persona que valora el servicio y la
atencion. A diferencia de los comensales
gue van a comer en el restaurante y los
huéspedes que van al hotel Maria Luisa,
estan esperando que la comida esté rica,
que la comida esté caliente y que el
cuarto esté limpio, se puede tomar
algunas cosas de los hoteles de
prestigio, no pero no a rajatabla un
manual de las grandes organizaciones
porque tampoco se aplica, porque es un
hospedaje, es una casa hospedaje
mucho més sencilla.

Fuente y elaboracion propia, afio 2020
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Tabla 4: Guion de entrevista 3
Mayor PNP retirado. Willy Chirinos Téllez.
Jefe de seguridad de Mina Century Mining Peru SAC (cliente frecuente).

CATEGORIA

INDICADORES

RESULTADOS

Calidad de servicio

Segun su opinién, ¢considera que, si se
mejora la infraestructura externa que
incluye fachada e ingreso del hotel, se
brindaria un mejor servicio a los
huéspedes?

Por supuesto, parece una casa normal
no un hotel, hay darle mayor estética al
ingreso, y debe haber una recepciéon muy
visible con su recepcionista, porque se
entra directo al comedor, tiene que haber
una persona que dé la bienvenida a los
clientes

Desde su punto de Vvista, ¢el
mejoramiento de la infraestructura de
las areas internas del hotel impactaria
en brindar un mejor servicio a los
huéspedes?

Por supuesto, porque se necesita
trabajar en los acabados, el hotel es un
lugar agradable, los acabados son muy
importantes, la infraestructura debe
mejorar con relacibn a los servicios
higiénicos, por ejemplo, que no sean tan
publico o de tan uso comun, tiene pocas
habitaciones con servicios higiénicos
privados

¢ Considera usted que los turistas que
visitan la zona puedan preferir
hospedarse, debido a la modernidad y
facilidad de su infraestructura?

Si, porque en esa zona lquipi no hay
donde més llegar, salvo el hotel Maria
Luisa, salvo que vayas a los hoteles de la
zona de Alto Molina, pero es movida esa
zona por las cantinas, forzosamente
debes llegar a Maria Luisa vy
forzosamente debes cuidar el hotel, para
cuidar las expectativas de los clientes
para mayor concurrencia, hay que
mejorar los servicios higiénicos, sobre
todo poner un letrero grande y definir el
hotel, definir la infraestructura, ahora es
un hotel que quiere parecerse a los
hoteles de las ciudades, hay que
definirlo, pero podria ser rastico para
tener mayor atraccioén para la gente que
llega Iquipi.

De acuerdo con su opinién. ¢considera
gue el personal del hotel demuestra

Le falta la calidez humana, y mayor
presencia de personas en el hotel, para

cultura de calidad en sus interacciones | la  atenciébn, mejorar ese punto
con los huéspedes? importantisimo.
Todo comienza por la recepcion,

¢La cultura de calidad influiria para que
el personal brinde un mejor servicio en
el hotel?

importantisimo la recepcién, no tiene
recepcion, y que no sea algo informal
cCOmo una mampara, que Ssea un
mostrador con su computadora o similar,
que dé garantia de seriedad y entrega de
comprobantes de pago, debe tener
facturacion a la mano, debido que hay
muchos viajeros corporativos en la zona
y ese tipo de viajero necesita
comprobantes para justificar los gastos,
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importantisimo, yo vivo en la zona y
conozco esa hecesidad.

¢Considera usted que los turistas que
visitan la zona prefieran hospedarse en
el hotel, debido que su personal cuenta
con cultura de calidad?

Si, los turistas si preferian quedarse en
hotel antes de la pandemia (que habia
turistas), el hotel era el de mayor
presencia en la zona, hay una serie de
hospedaje en la zona de Alto Molino. El
publico que se hospeda en Maria Luisa
hotel es otro tipo persona de otro nivel,
porque el publico de Alto Molino es de
“mala muerte”. El publico que se hospeda
en Maria Luisa son profesionales
médicos, ingenieros, profesionales que
llegan a la zona a trabajar.

En la actualidad. ¢Implementar un
protocolo sanitario en el hotel brindaria
seguridad a los huéspedes vy
trabajadores?

Por supuesto, en el tema del rebrote del
Covid19, habria que dar mayor énfasis
en los protocoles de ingreso y de salida,
al ingresar el cliente procede a
desinfeccién obligatoria y al momento de
salir.

¢;,Qué aspectos de un protocolo
sanitario que usted conoce, deberia
implementar el hotel para brindar una
estadia segura y responsable?

Lo que se estd haciendo en todos los
lugares, la persona que ingresa al local
tiene que pasar una desinfeccién o un
protocolo utilizando el alcohol
obligatoriamente que garantice que esta
libre de contagio adentro, o que adentro
no hay contagios, lo que se usa en la
zona es el uso de alcohol y el uso de la
mascarilla, el lavado de manos

Segun su opinién, ¢considera que el
hotel debe obtener certificaciones en
instituciones garantes de salubridad
para demostrar que es un
establecimiento de hospedaje seguro y
responsable?

Esas certificaciones no las otorga la
municipalidad de Iquipi Rio Grande, no
sé si el MINSA la otorga, o hay una
campafa que, con la calificacion de los
establecimientos de hospedaje se
otorgue, no  hay, habria  que
implementarla.

Seguln su opinién. ¢ Considera que los
trabajadores necesitan un manual de
operaciones en el hotel?

En todo negocio o empresa o institucion,
hay una misién, visién y objetivos, eso se
tiene que implementarlo y hacerlo
cumplir, esa es la idea, si en el proceso
esta el protocolo obligatorio o un manual
con diferentes acépites, eso se debe
implementar, como un plan operativo, el
trabajador debe cumplirlo
obligatoriamente.

¢, Qué aspectos considera que deberian
ser incluidos en un manual de
operaciones para lograr uniformizar los
procesos en el hotel?

Si lo amerita el lugar, el tipo de cliente,
hasta el tema de idiomas inclusive debe
incluirse, el manejo de los saludos con
los huéspedes y como dirigirse a los
huéspedes, como un libreto, el cual
deben los trabajadores aprenderlo vy
cumplirlos obligatoriamente. El trato
igualitario para todos los clientes, es
decir, si el trabajador tuvo mal dia o esta
malhumorado, el manual ayuda a que se
dé un trato igualitario

¢Un manual de operaciones de un hotel
consolidado y de prestigio, podria
aplicarse a los trabajadores para
uniformizar sus procesos del hotel?

Depende de la categoria de los hoteles,
hay tomar en cuenta eso, hay hoteles en
Arequipa que son exclusivos, en
Camand no tiene el nivel de los hoteles
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de Arequipa, en el caso de Rio Grande la
categoria del hotel no es tan exigente,
hay que considerar que el publico no
llega por turismo o por viajes de placer o
similares, generalmente son
comerciantes o gente que trabaja en la
zona o relacionados con la mineria. El
manual debe considerar a este tipo de
personas que vamos a atender y podria
servir como modelo el manual del hotel
Libertador, que hay que acondicionarlo y
trabajarlo.

Fuente y elaboracion propia, afio 2020
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Tabla 5: Guion de entrevista 4

Sr. Emerson Castro
Administrador actual con contrato de arrendamiento y trabajador del hotel Maria
Luisa, desde septiembre del 2020

CATEGORIA

INDICADORES

RESULTADOS

Calidad de servicio

Segun su opiniodn, ¢considera que, si se
mejora la infraestructura externa que
incluye fachada e ingreso del hotel, se
brindaria un mejor servicio a los
huéspedes?

Claro, que si, si mejora la fachada seria
mejor, es un solo ingreso que ahora hay,
un solo ingreso para el restaurante
(ahora suspendido) como para el
alojamiento, los clientes que venian se
sentian un poquito incémodos por solo
tener una misma entrada, ideal seria una
entrada independiente, una para el
alojamiento y una para el restaurante.

Desde su punto de vista, ¢el
mejoramiento de la infraestructura de
las &reas internas del hotel impactaria
en brindar un mejor servicio a los
huéspedes?

Claro que si, en cada habitacién seria
necesario su servicio higiénico privado,
hay algunos huéspedes que no quieren
compartir, ellos pueden pagar un poco
mas, pero quieren su servicio higiénico
privado.

¢ Considera usted que los turistas que
visitan la zona puedan preferir
hospedarse, debido a la modernidad y
facilidad de su infraestructura?

En este momento, por la pandemia no
hay, pero antes de la pandemia, si venian
turistas en octubre, venian turistas
estadounidenses para hacer canotaje en
el rio Ocafia, aproximadamente cuatro
veces al afilo veiamos este tipo de
turistas,

De acuerdo con su opinidn. ¢ considera
que el personal del hotel demuestra
cultura de calidad en sus interacciones
con los huéspedes?

Si. Los actuales trabajadores, son
amables, cuidan mucho la higiene y el
trato a los clientes.

¢La cultura de calidad influiria para que
el personal brinde un mejor servicio en
el hotel?

Claro que si, siempre una capacitacion
en cultura de calidad, la forma del trato,
como atender los pedidos cuando piden
algun servicio extra en las habitaciones.

¢ Considera usted que los turistas que
visitan la zona prefieran hospedarse en
el hotel, debido que su personal cuenta
con cultura de calidad?

Los clientes prefieren el hotel en esta
zona por la limpieza y los servicios
higiénicos privados, son muy recelosos
con el tema de compartir los servicios
higiénicos.

En la actualidad. ¢Implementar un
protocolo sanitario en el hotel brindaria
seguridad a los huéspedes vy
trabajadores?

Si. En gran parte, a todas las personas
gue se le alquila, se le pide desinfectarse
manos y pies, adicionalmente se suma el
tema de limpieza en las habitaciones,
como el lavado de sabanas, etc.

¢Qué aspectos de un protocolo
sanitario que usted conoce, deberia
implementar el hotel para brindar una
estadia segura y responsable?

Debemos adquirir alguna forma de
realizar una cabina de desinfeccion antes
del ingreso al hotel, desinfeccion de
manos, uso de alcohol y tener un
contacto médico cercano para que se
realice la prueba rapida.

Segun su opinion, ¢considera que el
hotel debe obtener certificaciones en

Si, claro que si, se podria adquirir una
certificaciéon con el centro de salud de
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instituciones garantes de salubridad
para demostrar que es un
establecimiento de hospedaje seguro y
responsable?

Iquipi, para que haga una revisién visual.
Vendria, y ayudaria a corregir alguna
deficiencia que nosotros no podamos
detectar.

Segun su opinion. ¢Considera que los
trabajadores necesitan un manual de
operaciones en el hotel?

Al momento porque estamos en
pandemia, s6lo son dos personas que
trabajan 'y tienen experiencia y
conocimiento porque han trabajado en
alojamientos y restaurante previos,
tienen un 90% de conocimiento de lo que
hay que realizar en la operacion del hotel.

¢, Qué aspectos considera que deberian
ser incluidos en un manual de
operaciones para lograr uniformizar los
procesos en el hotel?

Incluiriamos en una manual, una forma
de verificacion de habitaciones cuando
los clientes se retiren, de cdmo asesorar
a los clientes con sus pedidos.

¢Un manual de operaciones de un hotel
consolidado y de prestigio, podria
aplicarse a los trabajadores para
uniformizar sus procesos del hotel?

Si, serviria, pero este hotel es pequefio,
pero si es necesario una guia. Debemos
adaptarlo y aterrizarlo de las guias o
manuales de los hoteles de lujo de
Camana, como Juan Valdez hotel, San
Diego hotel y hotel de Turistas de
Camana.

Fuente y elaboracion propia, afio 2020
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Tabla 6: Guion de entrevista 5
Sra. Elena Vizcardo
Propietaria del restaurante “Elenita”. Cliente frecuente.

el hotel, debido que su personal cuenta
con cultura de calidad?

I
S
Q INDICADORES RESULTADOS
|_
<
O
Segun su opinién, ¢considera que, si se . .
- ' Si, por supuesto, porque tiene
mejora la infraestructura externa que )
. . restaurante grande y bonito. Ahora no
incluye fachada e ingreso del hotel, se . ) i
; . : e funciona por la pandemia, pero mejorar
brindaria un mejor servicio a los ; o
. el ingreso seria idoneo.
huéspedes?
Desde su punto de Vvista, ¢el
mejoramiento de la infraestructura de . . , . .
. . : ._ | Si, claro, mejorar las areas mejoraria
las areas internas del hotel impactaria ; o .
- : o brindar un buen servicio a los clientes.
en brindar un mejor servicio a los
huéspedes?
Siempre venian turistas, porque era
) . . llamativo, porque el letrero es vistoso, el
¢Considera usted que los turistas que SN ; o
g | hotel esta ubicado en la avenida principal
visitan la zona puedan preferir P
: . del pueblo, pasan dmnibus, antes de la
hospedarse, debido a la modernidad y X L )
o . pandemia. La comisaria esta cercana, es
facilidad de su infraestructura?
seguro, no hay bares, es seguro,
respecto a los hoteles de Alto Molino.
De acuerdo con su opinién. ¢considera
que el personal del hotel demuestra | Si, eran muy amables, tranquilos,
cultura de calidad en sus interacciones | amables sin exagerar.
o con los huéspedes?
2 : Lo Si, ayudara, pero ahora por la pandemia
c ¢La cultura de calidad influiria para que , ayudara, p orap P ’
o} . : - no aplicaria. Si entran nuevos
n el personal brinde un mejor servicio en . . . :
o el hotel? trabajadores, si, la cultura de calidad si
g ' ayudara.
© ¢Considera usted que los turistas que . . .
=] g . Maria Luisa hotel ya era conocido en
T visitan la zona prefieran hospedarse en A .
S Iquipi Rio Grande, por eso lo preferirian

los turistas.

En la actualidad. ¢lImplementar un
protocolo sanitario en el hotel brindaria
seguridad a los huéspedes vy
trabajadores?

Si, por supuesto, porque la pandemia
continla, se debe aplicar el protocolo
sanitario.

¢Qué aspectos de un protocolo
sanitario que usted conoce, deberia
implementar el hotel para brindar una
estadia segura y responsable?

Lavamanos, uso de alcohol, antes del
ingreso al hotel, para prevenir contagio.

Segun su opinién, ¢considera que el
hotel debe obtener certificaciones en
instituciones garantes de salubridad
para demostrar que es un
establecimiento de hospedaje seguro y
responsable?

Claro, se debe conseguir una
certificacion de la municipalidad, la
municipalidad puede brindar.

Segun su opiniodn. ¢ Considera que los
trabajadores necesitan un manual de
operaciones en el hotel?

No, solo es necesario personal con
experiencia.

¢, Qué aspectos considera que deberian
ser incluidos en un manual de

Ninguno, porque considero que solo es
necesario personal de experiencia.
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operaciones para lograr uniformizar los
procesos en el hotel?

¢Un manual de operaciones de un hotel
consolidado y de prestigio, podria | Si, se puede aplicar de algun hotel
aplicarse a los trabajadores para | prestigioso.

uniformizar sus procesos del hotel?

Fuente y elaboracion propia, afio 2020
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3.1.2. Triangulacién de los resultados

Tabla 7: Matriz de triangulacion de los resultados del guion de entrevista

Categoria

Calidad de servicio

Entrevistados
Indicador Comparacién Resultados
1 2 3 4 5
Si. Primero se tiene
gue volver a pintar
la fachada muy bien, Claro, que si, si
tener siempre el mejora la fachada
aviso o luminaria Por supuesto, seria mejor, es un sélo
publicitaria del parece una casa ingreso que ahora
, . alojamiento limpio y normal no un hotel, hay, un solo ingreso
Segun 'su - opinion, asimismo las hay darle mayor para el restaurante
Jconsidera que, si Claro que si, P - . Si, por supuesto,
) ventanas, y en la estética al ingreso, y (ahora suspendido) ;
se mejora la pero es una ) porque tiene
infraestructura inversion que la medida de lo debe haber una como para el restaurante grande y Todos los Propuesta para
. osible, agrandarlo, recepcion mu alojamiento, los ; entrevistados oner en accion la
externa que incluye nueva P »ag cep y _aol . bonito. Ahora no . P .
. o no seria un gasto, visible con su clientes que venian se - estan de mejora de la
fachada e ingreso propietaria . h i SV p . funciona por la :
del hotel se deber hacer sino una inversion, recepcionista, sentian un poquito pandemia, pero acuerdo fachada y el ingreso
: . ' ; . ! oner mas grande el orque se entra incobmodos por solo ) N totalmente. al hotel.
brindaria un mejor | toda mejora en p 9 porg po mejorar el ingreso
- nombre del directo al comedor, tener una misma o
servicio a los buena hora. L . : . p seria idoneo.
huéspedes? alojamiento, debido | tiene que haber una entrada, ideal seria
P ’ gue una persona persona que de la una entrada
gue pasa podria no bienvenida a los independiente, una
verlo, porque eso clientes. para el alojamiento y
influye en que las una para el
personas decidan restaurante.
hospedarse alli, la
cara externa.
Sus areas . . Por supuesto,
. . Si, claro que si. Si .
internas estan esta todo limpio porque se necesita
bien para la ’ trabajar en los P
-np ordenado, que ! Claro que si, en cada
realidad de un . . acabados, el hotel o : 4 delos 5
Desde su punto de incluya sabanas habitacion seria .
vista, el hotel en zona nuevas, los clientes es un lugar necesario su servicio entrevistados
’ < H ’ .
- . rural y minera, agradable, los P . . B coinciden que el
mejoramiento de la yn regresan, muy 9 higiénico privado, hay | Si, claro, mejorar las . - °Nn q
. es mas, la acabados son muy A . o Entrevistados mejoramiento de la
infraestructura de las . . aparte del trato o el . algunos huéspedes areas mejoraria . ;
areas internas del | ¢0¢'"2 de Maria precio, si sus importantes, la gue no quieren brindar un buen estan infraestructura de
. . Luisa es P infraestructura debe ; - arcialmente de las &reas internas
hotel impactaria en | . . habitaciones y h - compartir, ellos servicio a los P h S
. . impecable, esta o L2 mejorar con relacion . acuerdo. seria beneficioso
brindar un mejor Y bafios estéan limpios e pueden pagar un poco clientes. h
servicio a los buena practica y acorde, es una o a los servicios mas, pero quieren su para brindar un
. o lallevaba a B . higiénicos, por PR mejor servicio a los
huéspedes? y publicidad que sélo 9 p servicio higiénico !

cabo desde el

inicio hasta que

deje la posta a
la nueva

se hace el
alojamiento, porque
los clientes

ejemplo, que no
sean tan publico o
de tan uso coman,
tiene pocas

privado.

huéspedes.
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administracion.
No habia turno
que no se
terminara hasta
que la cocina
quedaba pristina
de limpieza.

recomiendan boca a
boca.

habitaciones con
servicios higiénicos
privados.

¢Considera  usted
que los turistas que
visitan la zona
puedan preferir
hospedarse, debido
a la modernidad y
facilidad de su
infraestructura?

Por supuesto,
este hotel de
toda esta zona
es el mas
tranquilo, hay
competencia,
pero estos estan
mas cerca las
zonas mineras,
a 20 minutos en
Alto Molina,
donde hay
bares, cantinas,
careciendo de la
seguridad que
un turista busca,
un turista busca
seguridad,
buena
infraestructura y
tranquilidad.

Si, yo creo que si,
un turista no
solamente se guia
por lo que busca por
Google o por lo que
se informa, también
depende de qué
turista realmente es,
yo diria que los
turistas son
personas que van a
ese alojamiento
siendo su publico de
Arequipa y Camana,
que es gente minera
en su mayoria, o lo
gue yo he podido
ver es gente
profesional que
trabaja en el hospital
del centro de salud
oenla
municipalidad o
ingenieros de la
zona de Camanay
Arequipa, que
buscan buen precio,
un precio comodo,
pero también un
sitio acorde, voy a
pagar por limpieza,
por tranquilidad y
buen trato.

Si, porque en esa
zona Iquipi no hay
donde mas llegar,
salvo el hotel Maria
Luisa, salvo que
vayas a los hoteles
de la zona de Alto
Molino, pero es
movida esa zona
por las cantinas,
forzosamente debes
llegar a Maria Luisa
y forzosamente
debes cuidar el
hotel, para cuidar
las expectativas de
los clientes para
mayor concurrencia,
hay que mejorar los
servicios higiénicos,
sobre todo poner un
letrero grande y
definir el hotel,
definir la
infraestructura,
ahora es un hotel
que quiere
parecerse a los
hoteles de las
ciudades, hay que
definirlo, pero podria
ser rustico para
tener mayor
atraccion para la
gente que llega
Iquipi.

En este momento, por
la pandemia no hay,
pero antes de la
pandemia, si venian
turistas en octubre,
venian turistas
estadounidenses para
hacer canotaje en el
rio Ocafia,
aproximadamente
cuatro veces al afio
veiamos este tipo de
turistas.

Siempre venian
turistas, porque era
llamativo, porque el
letrero es vistoso, el

hotel esta ubicado
en la avenida
principal del pueblo,
pasan 6mnibus,
antes de la
pandemia. La
comisaria esta
cercana, es seguro,
no hay bares, es
seguro, respecto a
los hoteles de Alto
Molino.

Todos los
entrevistados
estan de
acuerdo
totalmente.

Confirmacién que el
hotel tuvo y tiene
potencial turistico,
debido a sus
facilidades
existentes en su
infraestructura.

De acuerdo con su

opinién. ¢considera
que el personal del
hotel demuestra

cultura de calidad en

El personal es
amable, pero
podria mejorar.
Hay que tomar
en cuenta, que
el personal

La idiosincrasiay la
cultura de los
mismos pobladores
de esa zona, es
gente amable y su
misma naturaleza

Le falta la calidez
humana, y mayor
presencia de
personas en el
hotel, para la
atencion, mejorar

Si. Los actuales
trabajadores, son
amables, cuidan
mucho la higiene y el
trato a los clientes.

Si, eran muy
amables, tranquilos,
amables sin
exagerar.

Entrevistados
estan
parcialmente de
acuerdo.

4delos5
entrevistados
coinciden que el
personal demuestra
cultura de calidad en
sus interacciones
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sus interacciones
con los huéspedes?

trabaja en base
a su experiencia
de trabajo y no
porque han
tenido
capacitaciones.

gente provinciana,
es gente muy dada
a colaborar, a
ofrecerte, a darte un
buen trato, lo tienen
ellos innato. Es un
punto importante si
se puede dar
capacitacion. Sin
necesidad de que se
le digas, esta gente
es muy amable
porque asi es su
naturaleza, los
provincianos
especialmente esa
region son gente
muy generosay
mas en su trabajo,
con mucho mas
empefio te van a
atender.

ese punto
importantisimo.

con los huéspedes,
demostrando
amabilidad.

¢La  cultura de
calidad influiria para
que el personal
brinde un  mejor
servicio en el hotel?

Si se logra
capacitar,
definitivamente
mejorara el
servicio, de mas
calidad, el hotel
para la zona
esta bien, pero
con mejor
servicio, puede
ayudar a que se
haga conocido.

Obviamente una
persona capacitada
es una persona que
te va a dar el 100%,

alguien como una

persona empirica
solamente seria en
base a su
experiencia o lo
poquito que
aprendio6 lo que
puede aportar. Si tu
le das las
herramientas las
personas, pueden
lograr mucho més
cosas Yy objetivos
mas grandes, como
el tema de lo que
servicio al cliente
concierne. Ademas
del modelo de su
administrador, de
como El da el
ejemplo frente a los
trabajadores.

Todo comienza por
la recepcion,
importantisimo la
recepcion, no tiene
recepcion, y que no
sea algo informal
COmMo una mampara,
que sea un
mostrador con su
computadora o
similar, que dé
garantia de seriedad
y entrega de
comprobantes de
pago, debe tener
facturacion a la
mano, debido que
hay muchos viajeros
corporativos en la
zonay ese tipo de
viajero necesita
comprobantes para
justificar los gastos,
importantisimo, yo
vivo en la zona 'y
€onozco esa
necesidad.

Claro que si, siempre
una capacitacion en
cultura de calidad, la
forma del trato, cémo
atender los pedidos
cuando piden algun
servicio extra en las
habitaciones.

Si, ayudara, pero
ahora por la
pandemia, no
aplicaria. Si entran
nuevos
trabajadores, si, la
cultura de calidad si
ayudara.

Entrevistados
estan
parcialmente de
acuerdo.

En general, los
entrevistados
coinciden en la
importancia de la
cultura de calidad
para el personal de
este hotel, por lo
cual la capacitacién
potenciaria alin mas
su amabilidad para
el beneficio de los
huéspedes y la
tranquilidad del
propietario.
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¢;Considera  usted
que los turistas que
visitan la  zona
prefieran

hospedarse en el
hotel, debido que su
personal cuenta con
cultura de calidad?

Por supuesto, ya
lo prefieren, por
ser el Gnico
hotel seguro,
tranquilo, esta a
una cuadra de la
comisaria, cerca
de la pintoresca
plaza de armas.

Si, un turista quiere
hospedarse en un
lugar que esta
recomendado o que
te han tratado bien o
gue algin amigo o
familiar te ha
recomendado, un
lugar bien limpio,
que esta ordenado,
gue es tranquilo,
que no hay juerga o
fiestas bulliciosas
gue alteren la
tranquilidad.

Si, los turistas si
preferian quedarse
en hotel antes de la

pandemia (que

habia turistas), el
hotel era el de
mayor presencia en
la zona, hay una
serie de hospedaje
en la zona de Alto

Molino. El publico
gue se hospeda en
Maria Luisa hotel es
otro tipo persona de
otro nivel, porque el

publico de Alto
Molino es de “mala
muerte”. El publico
gue se hospeda en

Maria Luisa son

profesionales
médicos, ingenieros,
profesionales que

llegan a la zona a

trabajar.

Los clientes prefieren
el hotel en esta zona
por la limpieza y los
servicios higiénicos
privados, son muy
recelosos con el tema
de compartir los
servicios higiénicos.

Maria Luisa hotel ya
era conocido en
lquipi Rio Grande,
por eso lo preferirian
los turistas.

Todos los
entrevistados
estan de
acuerdo
totalmente.

La cultura de calidad
se confirma como
un elemento clave

que valoran los
turistas que visitan
esa zonay que se
hospedan en el
hotel.

En la
actualidad. ¢lImple
mentar un protocolo
sanitario en el hotel
brindaria seguridad
a los huéspedes y
trabajadores?

El tema de la
salud es
primordial, y
mas protocolos
sanitarios por el
Coronavirus que
implementen,
mejor seria para
el hotel.

Una persona con
dos dedos de frente
si lo tomaria en
cuenta, pero esta
gente que se
hospeda no les
importa mucho eso
del protocolo
sanitario, ven el
precio, ven qué cosa
me van a dar por el
precio, pero no
saben el significado
de protocolo
sanitario, al menos
que sea gente del
centro de salud, un
doctor, un ingeniero,
pero después de ahi
las personas que
suelen hospedarse
alli, no creo que les
importe mucho el
tema del protocolo

Por supuesto, en el
tema del rebrote del
Covid19, habria que
dar mayor énfasis
en los protocoles de
ingreso y de salida,
al ingresar el cliente
procede a
desinfeccion
obligatoria y al
momento de salir.

Si. En gran parte, a
todas las personas
que se le alquila, se le
pide desinfectarse
manos y pies,
adicionalmente se
suma el tema de
limpieza en las
habitaciones, como el
lavado de sabanas,
etc.

Si, por supuesto,
porque la pandemia
contintia, se debe
aplicar el protocolo
sanitario.

Todos los
entrevistados
estan de
acuerdo
totalmente.

En la actualidad el
protocolo sanitario
implementado en los
establecimientos de
hospedaje es vital
para la operacion de
los mismos, se
confirma que es otro
elemento clave para
brindar seguridad a
los trabajadores y
huéspedes.
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sanitario, sélo les
suele importar lo
que ellos puedan
apreciar, como que
el bafio esté limpio y
que la cama este
con su sabana
limpia.

¢Qué aspectos de

El uso de la
mascarilla 'y
guantes, que se
esté desinfectando
las habitaciones si
sale un huésped,
desinfectar
totalmente el cuarto,
fumigar las
habitaciones, limpiar
con aparatos que
limpian y
desinfectan, pero no
creo que se pueda,
porque es un hotel

Lo que se esta
haciendo en todos
los lugares, la
persona que ingresa
al local tiene que
pasar una

Debemos adquirir
alguna forma de

En general, los
entrevistados
coinciden con varios

El uso de . - desinfeccion o un realizar una cabina de aspectos del
un protocolo humilde y sencillo. " . i Los L
sanitario que usted alcohol gel, Sin embargo, si se protocolo utilizando | desinfeccion antes del | Lavamanos, uso de entrevistados protocolo sanitario
. alcohol, la Y el alcohol ingreso al hotel, alcohol, antes del - ara
conoce, deberia ; puede limpiar a . : are - ; coinciden en sus par
. bandeja de . obligatoriamente desinfeccion de ingreso al hotel, establecimientos de
implementar el hotel : profundidad antes ; ) respuestas ; .
para brindar una ingreso, la que, entre otro gue garantice que manos, uso de alcohol para prevenir parcialmente al hospedaje, ademas
. mascarilla, el ) . esté libre de tener un contacto contagio. varios de estos
estadia segura y P huésped, esto si . y el 9 detalle.
escudo facil, etc. . contagio adentro, o médico cercano para aspectos son
responsable? tuviese que ser 3 :
. que adentro no hay que se realice la aplicables a otros
importante en estos B L ;
tiempos, un contagios, lo que se prueba rapida. tipos de rubros o
. usa en la zona es el negocios.
protocolo sanitario
tanto para la uso de alcohol y el
P uso de la mascarilla,
proteccion del
), el lavado de manos.
huésped como
también para quien
esta trabajando,
quien tiene que usar
sus guantes,
mascarilla y todos
sus implementos
para gue no se
contagien.
Segln su opinién, Seria lo ideal, Seria Esas certificaciones Si, claro que si, se Claro. se debe Todos los Todos los
éiconsidera que el pero en este recomendable, no no las otorga la podria adquirir una conséguir una entrevistados entrevistados
hotel debe obtener caso la sésienla municipalidad de certificacion con el e O estan de coinciden que es
e It . P certificacion de la
certificaciones en | municipalidad de comunidad o en la Iquipi Rio Grande, centro de salud de L acuerdo altamente
T L : AT P s municipalidad, la
instituciones Iquipi no tiene el municipalidad dan, no sé si el MINSA la Iquipi, para que haga totalmente. recomendable tener
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garantes de poder para pero si seria otorga, o hay una una revision visual. municipalidad puede certificaciones de la
salubridad para hacerlo, recomendable que campafa que, con Vendria, y ayudaria a brindar. municipalidad o
demostrar que es un deberiamos tenga un sello que la calificacién de los corregir alguna ministerio de salud.
establecimiento de pedirlo al se ponga en la establecimientos de deficiencia que
hospedaje seguro y Ministerio de fachada que diga hospedaje se nosotros no podamos
responsable? Salud, es un que el otorgue, no hay, detectar.
punto pendiente establecimiento es habria que
para la nueva saludable y que implementarla.
administracion cumple los
que entr6 hace protocolos, si seria
poco. bueno, como
publicidad gratis
inclusive, en
silencio.
Deberiamos hacer
una inversion para
lograr ser un
establecimiento
saludable.
El personal es de
baja formacion, si
saben es porque .
. En todo negocio o
han aprendido y 9
- empresa o
tienen la A
U institucion, hay una
experiencia, pero no o 7 Al momento porque
- misién, vision y -
tienen la - estamos en pandemia,
o iz objetivos, eso se 8
capacitacion : s6lo son dos personas
. Lo tiene que h ;
Seria muy técnica, saben algo . que trabajan y tienen
, . . . - implementarlo y S .
Segln su opinién. | bueno que se dé sencillo y préactico, hacerlo cumplir. esa experiencia 'y Los 3 de 5 entrevistados
¢Considera que los | una guia escrita, como cuando lo : par, conocimiento porque - coinciden en es
trabajadores para que quede emplean en su eslaidea, sienel han trabajado en No, solo es entrevistados necesario
- . roceso esta el o necesario personal estan .
necesitan un manual | registradoy ante | casas, y un manual p . . alojamientos y perso . implementar un
. protocolo obligatorio 4 con experiencia. parcialmente de
de operaciones en el dudas, todo o es bueno porque restaurante previos, manual de
) ) 0 un manual con - o acuerdo. .
hotel? casi todo ya este | todas las funciones diferentes acapites tienen un 90% de operaciones.
registrado. de cada puesto ' conocimiento de lo
. eso se debe :
estarian detalladas, . que hay que realizar
y hay protocolos en implementar, como en la operacion del
p un plan operativo, el
caso de algun pan op hotel.
. ) trabajador debe
suceso imprevisto, .
un manual con cumplirio
. obligatoriamente.
casos practicos del 9
cual se puedan
guiar, es lo ideal.
, Qué aspectos Multiples Incluiria el tema de Si lo amerita el .
i~ : p p . . Ninguno, porque Los 4 de 5 de los
considera que herramientas horario, el tema de lugar, el tipo de : - .
deberian ser para dar un funciones cliente, hasta el considero que solo entrevistados entrevistados
h ; < o L . es necesario coinciden conocen la
incluidos en un | servicio bueno, especificamente tema de idiomas Incluiriamos en un . . :
; ; . personal de parcialmente en importancia de los
manual de impecable, de para que tengan inclusive debe manual, una forma de AN
. : : g, experiencia. Sus respuestas. manuales.
operaciones para calidad. bien definido sus

incluirse, el manejo

verificacion de
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lograr uniformizar los
procesos en el
hotel?

funciones de
cuartelero y
cocinero, aungque
como es pequefio el
hotel, y van a
apoyarse
mutuamente. Si
deberia estar
detallado el tema de
horarios, funciones
para que tengan una
perspectiva, porque
al final en la practica
todos ponen la
mano, todos meten
la mano en la
operacién hotelera.

de los saludos con
los huéspedes y
cémo dirigirse a los
huéspedes, como
un libreto, el cual
deben los
trabajadores
aprenderlo y
cumplirlos
obligatoriamente. El
trato igualitario para
todos los clientes,
es decir, si el
trabajador tuvo mal
dia o esta
malhumorado, el
manual ayuda a que
se dé un trato
igualitario.

habitaciones cuando
los clientes se retiren,
de como asesorar a
los clientes con sus
pedidos.

Jun  manual de
operaciones de un
hotel consolidado y
de prestigio, podria
aplicarse a los
trabajadores  para
uniformizar sus
procesos del hotel?

Seria lo ideal,
del Libertador de
Arequipa, pero
debemos
adecuarlo a la
realidad del
hotel Maria
Luisa.

No, porque es otra
realidad, se podrian
adaptar algunas
cosas, tomar algo,
pero es diferente el
tipo de turista que
va a los hoteles de
prestigio, es un tipo
de persona que
valora el servicio y la
atencion. A
diferencia de los
comensales que van
a comer en el
restaurante y los
huéspedes que van
al hotel Maria Luisa,
estan esperando
gue la comida esté
rica, que la comida
esté caliente y que
el cuarto esté limpio,
se puede tomar
algunas cosas de
los hoteles de
prestigio, no pero no
a rajatabla un
manual de las
grandes
organizaciones

Depende de la
categoria de los
hoteles, hay tomar
en cuenta eso, hay
hoteles en Arequipa
que son exclusivos,
en Camana no tiene
el nivel de los
hoteles de Arequipa,
en el caso de Rio
Grande la categoria
del hotel no es tan
exigente, hay que
considerar que el
publico no llega por
turismo o por viajes
de placer o
similares,
generalmente son
comerciantes o
gente que trabaja en
la zona o
relacionados con la
mineria. El manual
debe considerar a
este tipo de
personas que
vamos a atender y
podria servir como
modelo el manual

Si, sirviera, pero este
hotel es pequefio,
pero si es necesario
una guia. Debemos
adaptarlo y aterrizarlo
de las guias o
manuales de los
hoteles de lujo de
Camand, como Juan
Valdez hotel, San
Diego hotel y hotel de
Turistas de Camana.

Si, se puede aplicar
de algun hotel
prestigioso.

Entrevistados
parcialmente de
acuerdo.

4 delos 5
entrevistados
coinciden que se
puede aplicar el
manual de un hotel
de prestigio, sin
embargo, se debe a
adaptar a la realidad
de la zona.
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porque tampoco se
aplica, porque es un
hospedaje, es una
casa hospedaje
mucho mas sencilla.

del hotel Libertador,
gue hay que
acondicionarlo y
trabajarlo.

Fuente: Elaboracién propia (2020).
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CAPITULO IV

DISCUSION

4.1. Discusion de la investigacion

Previo al analisis que revisaremos de la discusion de la obtencion de los

resultados, validamos con firmeza los instrumentos de recoleccién mediante

expertos en el tema, especialistas en la hoteleria peruana, quienes brindaron una

calificacion acorde, tal como se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 8: Validacion por juicio de expertos

Grado Validez en
Nombre de los expertos Centro laboral
académico porcentaje
Maria Alejandra Rojas
Doctora USMP 100%
Rieckhof
Paul Chavez Cavero-
Maestro USMP 100%
Egusquiza
Mario Jorge Guerra Borbonet Maestro ISIL 100%

Fuente y elaboracion propia: 2020

De lo apreciado en la Tabla N° 8 podemos distinguir la firmeza de los
instrumentos utilizados para la técnica de recoleccién, logrando un 100% en

promedio.
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En el desarrollo de la presente tesis, puede observar que al medir la
categoria calidad de servicio, tiene amplia relacion en la esencia del
comportamiento ya existente del trabajador de este tipo de hoteles rurales,
amabilidad pura en el servicio que brindan. Sin embargo, la calidad de servicio se
mantiene y preserva como costumbre, integrandose como cultura de calidad

constante, mediante capacitaciones periédicas.

Con esa vision, en el transcurso de la recoleccion de informacion mediante
las entrevistas, se evidencid que la calidad de servicio no soOlo esta ligada en
desarrollar una cultura de calidad con los trabajadores del hotel mediante
entrenamientos y capacitaciones, sino también, mediante el mejoramiento de su
infraestructura, especificamente en el mejoramiento de su fachada e ingreso de
huéspedes, siendo una sub-categoria con potencial, el cual la actual propietaria en

cuestion debe invertir.

Asimismo, se pudo detectar que mediante la oportunidad del mejoramiento
de la infraestructura de las &reas internas del hotel seria en beneficio para los
huéspedes y un posterior retorno de la rentabilidad para la propietaria. Sin embargo,
si la administraciéon y la duefia no cuenten con el flujo financiero para el
mejoramiento inmediato mencionado, es necesario realizar alianzas estratégicas

con empresas afines de la zona, como las mineras.
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Por otro lado, al medir el control de calidad, el protocolo sanitario fue
relacionado exitosamente y con clara afirmacion de los entrevistados, como un
conjunto de medidas necesarias para controlar la calidad mediante el cuidado de la
salubridad de los servicios que el hotel brinda. Tomando en consideracion que en
estos tiempos el cuidado de la salud, limpieza y desinfeccion es un elemento clave,
altamente valorado por los huéspedes locales, y a futuro por los viajeros

extranjeros.

Adicionalmente, se determiné que el hotel Maria Luisa no cuenta con
manuales de operaciones escritos o guias, de como realizar las labores y la

prestacion de los servicios a los huéspedes de manera uniforme o estandarizada.

Por lo expuesto previamente, afirmamos que el estudio de la categoria
calidad de servicio, con sus respectivas sub-categorias se pueden aplicar en otros
hoteles en zonas rurales en nuestro pais, siendo una oportunidad de nuevas y
futuras investigaciones para aplicar la elaboracion de guias 0 manuales escrita para
la operacion hotelera y/o el desarrollo de planes de inversion estratégicos para

lograr el mejoramiento de la infraestructura de este tipo de hoteles.

Lopez, D. (2018), de la Universidad Catodlica de Santiago de Guayaquil, en

su tesis de investigacion concluye que el servicio al cliente es gravitante, del cual
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se depende de ser exitoso o que caiga en fracaso de este, identificando factores
como el trato personalizado, las instalaciones o equipamiento. En esta
investigacion, se coincide con esta autora que la calidad de servicio es estructural,
en el caso del hotel Maria Luisa el mejoramiento de su infraestructura o
instalaciones y la capacitacion periédica de los trabajadores es necesario para
mantener la cultura de calidad, siendo puntos claves para mejorar los servicios
ofertados que beneficiaran a la propietaria y a los trabajadores, mayor rentabilidad

y mas ingresos para los trabajadores.

Sandino, M. y Ocoro, C. (2016), de la Universidad de Manizales, en su tesis
de investigacion indica que la realizacion de estas investigaciones para generar el
trabajo de tesis dio el nacimiento a desconfianzas hacia el tesista por parte de las
gerencias o direcciones de los hoteles, porque cuando responden preguntas de
estrategia o de indole financiero y econémico, se refleja timidez que las respuestas
puedan ser usadas por la competencia. En la presente tesis de investigacion se
concluye como observacién que encontramos problemas leves, pero similares
tomando como base la relacion que los trabajadores del hotel Maria Luisa necesitan
un manual de operaciones, como ejemplo, los entrevistados que brindaron las
respuestas en el guion de la entrevista sobre si los trabajadores del hotel necesitan
un manual, algunos, en minoria, sefialaron que sélo es necesario la experiencia del
trabajador, pero no un manual, entrando en desconfianza con el tesista. Debido
gue, si se genera un manual de operaciones y todo lo que conlleva, como su
elaboracion, verificacion, puesta a prueba, correccion, vuelta a puesta a prueba,

recabar firmas, entre otros detalles, seria en la gestion de ellos, los trabajadores y
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administrador, generando mas trabajo extra y seria un nuevo punto de control de la

nueva propietaria.

De Almeida N. et al. (2017) realizaron el articulo cientifico concluyendo que
su investigacion realizada construyé una metodologia para medir el servicio de
calidad de un hotel, siendo la principal caracteristica la metodologia que toma en
cuenta el punto de vista del huésped donde fue posible identificar su perfil y
preferencias. En la presente tesis se coincide con los autores, debido que luego de
la metodologia ejercida las personas entrevistadas quienes tienen vinculos
influyentes con el hotel Maria Luisa, determinaron que la infraestructura del hotel
es el punto principal para comenzar los planes de accién de mejoramiento de los
servicios ofertados, es decir, se toma en cuenta el punto de vista del cliente para

mejorar la calidad del servicio en el hotel.

Nizama, G. (2018), de la Universidad San Martin de Porres, ha realizado la
tesis de investigacion concluyendo que los niveles de compromiso de la calidad
percibida se relacionan directamente a las percepciones de la amabilidad que
brindan a los huéspedes en el area de atencién al cliente en el hotel Leén de Oro
Suites. Se concuerda con Nizama, salvando diferencias, que si se logra la diligencia
de la propietaria, el administrador y los trabajadores del hotel Maria Luisa
enfocados en la calidad de servicio hacia los huéspedes, mediante entrenamientos

con los trabajadores y administrador en cultura de calidad constante y mediante un
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esfuerzo econdémico de la propietaria para lograr mejorar la infraestructura externa
del hotel, se relacionaran directamente con la percepcion de calidad que tendran
los huéspedes actuales y potenciales. Al final, la recomendacion de boca a boca
sobre que el hotel Maria Luisa evolucion6 en brindar mejores servicios
transcendera geograficamente, y esta sera transformada en rentabilidad y mas

trabajo, y probablemente mas puestos de trabajo en el hotel.

Pino, F. (2018), de la Universidad San Martin de Porres, en su trabajo de
tesis de investigacion, nos indica el actuar conductual de los administradores
influyen en la satisfaccion de los socios del club Arequipa, debido que los
administradores son quienes comunican las metas y tejen la comunicacion entre
jefe y empleados, brindan reconocimiento, brindan incentivos y ejercen supervision
constante sobre los trabajadores. En esta presente tesis se coincide y se observé
gue el rol del administrador y propietaria frente a los trabajadores en relacion con
lograr ofrecer mejores servicios para el hotel Maria Luisa es importante, como
indica uno de los entrevistados del guion de entrevista, el administrador es modelo

para los trabajadores, El es quien da el ejemplo frente a los trabajadores.
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CAPITULO V

PROPUESTA

5.1. Anédlisis situacional

5.1.1. Analisis FODA Hotel Maria Luisa, Rio Grande, Arequipa

Fortalezas:

e Posee agua y servicios todo el tiempo, respecto a otras casas en la misma
zona, una zona rural.

e Todos los profesionales que van a esa zona sean por la mineria o salud
(Serum) prefieren este hotel por la higiene y por el restaurante con la cocina
mas limpia de la zona.

e Buena comida y vinos de la zona, basada en camarones y productos de la
zona ofrecida en sus restaurantes. Respecto al valle de Lunahuana en
Cafiete, este es mas amplio con rio mas ancho.

e Hotel amplio, zonas amplias, buena ventilacién y huerta con frutas.

Debilidades:

e Carretera es trocha afirmada desde el valle Ocofia, por zonas es asfaltada,
desde ciudad de Camana a el valle de Ocofia es asfaltada (carretera
Panamericana sur).

e Falta de un buen cocinero y falta de un buen servicio debido a la alta rotacion

del poco personal.
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e Infraestructura externa, fachada e ingreso al hotel desgastados por el
tiempo, éxido y deterioro.
¢ No figuran en ninguna pagina web de las agencias de viajes en linea, hoteles

con menor infraestructura en el pais, si figuran.

Oportunidades:

e Crecimiento de la mineria formal, mayor cantidad de corporativos por
hospedar.

e Hay un plan para construir una hidroeléctrica en ese valle en los proximos 2
afos, lo cual llenaria el hotel por viajeros corporativos.

e El hotel estd en una zona que finaliza la ruta de canotaje y turismo de
aventura del cafion de Cotahuasi, reciben turistas extranjeros, pero al
momento esta interrumpido. Si mejora carretera de la ciudad de Arequipa a
Cotahuasi, habra mayor oportunidad. A los turistas extranjeros les encantaba
el hotel porque tenian espacio amplio para guardar sus balsas y kayaks, en
la huerta y con seguridad.

e Poner en linea al hotel mediante alguna de las plataformas virtuales como
Booking, Airbnb y Google, para demostrar presencia en la zona de Iquipi
(Rio Grande).

Amenazas:

e Ingreso de nuevos competidores, debido a la mineria hay interés por
invertir en nuevos hoteles.

e Crisis financiera de las economias que visitan el cafién de Cotahuasi.
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5.1.2. Andlisis de la demanda del vacacionista nacional que visita el

departamento de Arequipa

PromPera (2020), nos informa en el reporte del perfil del vacacionista
nacional que visita Arequipa en el 2019, que el “medio que despierta interés en
viajar” son los comentarios, vivencias y experiencias de familiares, amigos y otros
con un 56%, informacién que es alimentada presencial y virtualmente entre ello.
Ademas, con un 20%, el medio que despierta interés en estos vacacionistas fue el
Internet o paginas web.

Adicionalmente, cuando busca informacion antes realizar el viaje, el lugar a
consultar, es el Internet y paginas web con un gratificante 76%, y con 18% busca

informacion con familiares y amigos. Detallo a continuacién la evidencia:

Figura 6: Perfil del vacacionista nacional que visita Arequipa — 2019

& promperu.gob.pe
[I. Aspectos previos al viaje

Motivador de viaje Total % Lugar de bisqueda de informacién antes de realizar el viaje Total %

i i Total %
Medio que despierta interés en viajar Total % Tipode informacion buscada antes de realizar el viaje ’

Fuente: Promperu
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5.1.3. Analisis del empleo directo en mineria de las principales unidades

mineras de produccion en el Peru 2018

Tabla 9: Empleo directo en mineria de las principales unidades mineras de
produccion en el Pera 2018

Empleo directo en mineria
Departamento en cantidad de
v trabajadores B
Arequipa 28480
Junin 19004
La Libertad 18994
Cajamarca 17379
Lima y Callao 15896
Pasco 12973
Ancash 12544
Apurimac 11374
Ica 8749
Moquegua 8495
Cusco 7833
Ayacucho 6980
Tacna 5865
Puno 5683
Huancavelica 3983
Piura 2755
Huanuco 1940
Madre de Dios 772
San Martin 77
Amazonas 62
Lambayeque 44
Tumbes 11
Loreto 0
Ucayali 0

Fuente: Ministerio de Energia y Minas

Elaboracion propia. 2020

En la Tabla 9 podremos apreciar como la actividad minera genera empleo
en el Perq, siendo Arequipa su maxima expresion en generacion de empleo e
ingresos, y ubicandose el hotel Maria Luisa cerca de la mina Century Mining Peru

SAC generay generara clientes corporativos por muchos afos.
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5.2. Estrategias

Tomando en consideracion que:

En este momento el hotel Maria Luisa necesita mantenimiento prioritario en
la zona de ingreso, el cual esta desgastado por el uso y tiempo. Siendo un
factor clave la imagen de calidad que proyecta de su infraestructura externa
ante percepcién de los clientes que recibe y siendo el segmento corporativo
de la minera Century Mining Perd SAC del pueblo San Juan de Chorunga,
un segmento minero con poder adquisitivo, dispuesto a pagar mas por un

mejor producto y servicio de calidad.

Es necesario que el administrador implemente protocolos sanitarios
mediante las guias enviadas por el gobierno para cumplir con la formalidad
estipulada por MINCETUR, y demostrar a sus huéspedes que se les brindara

una estadia segura y saludable.

Los trabajadores no cuentan con entrenamientos sobre calidad en el
servicio, ni manuales de operacién, siendo una propuesta la elaboracion de
guias y cursos para estandarizar sus procesos operativos, ademas de un
diagnostico por parte de una consultora hotelera liderada por comparieros

administradores hoteleros del tesista.
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Se genera como propuesta una estrategia inicial con el objetivo de mejorar
la infraestructura externa y generar en la percepcién en el huésped que estara
hospedado en un establecimiento de calidad, para lo cual convocaremos a una
empresa en direccion de proyectos de arquitectura comercial. El tesista propondra
una profesional en el rubro para darle mantenimiento a la fachada e ingreso al hotel,
a realizarse en enero, posterior a las fechas de eventos de fin de afio. En estas
fechas de las festividades de fin de afio es cuando el hotel Maria Luisa presenta
mayor ocupacion, lo que genera mayores ingresos al establecimiento de hospedaje
y con estos ingresos se podria establecer un presupuesto para el mejoramiento de
la fachada e ingreso al hotel para una percepcion de calidad de los actuales y

futuros huéspedes.

Como segunda estrategia se implementara los protocolos sanitarios para
brindar una estadia segura y responsable a los huéspedes y trabajadores, para lo
cual se contactara a la empresa proveedora de ese servicio a la minera Century
Mining Perd SAC del pueblo San Juan de Chorunga, de tal manera que se

establezca un fuerte vinculo con los huéspedes corporativos de esta minera.

Como estrategia final, ya habiendo ejecutado las primeras estrategias que
estaran generando reputacién positiva para el hotel, se elaborard un manual de
operaciones para estandarizar los procesos internos y de atencion a los huéspedes,
convocando al tesista y compaferos expertos en hoteleria para su elaboracion.
Asimismo, se incluira casos aplicados para manejar contingencias de seguridad, y

se pondra en practica mediante entrenamientos en vivo con simulaciones entre los
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trabajadores, se evidenciara con grabaciones en video y dejando material virtual e

impreso para su reforzamiento periodico, ahora, liderado por el administrador.
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CONCLUSIONES

Luego de haber realizado esta investigacion, se extrajeron las siguientes

conclusiones:

El hotel Maria Luisa ya brinda un servicio de calidad y tiene otros aspectos
con oportunidad de mejorar. La atencion de sus trabajadores a los
huéspedes demuestra calidad, pero lo realizan de forma empirica. Asimismo,
existe la oportunidad de mejorar sus procesos operativos y mejorar la
percepcion de los huéspedes mediante el mejoramiento de su fachada e

ingreso al hotel inicialmente.

La mejora de la infraestructura es estructural para cambiar la imagen en un
hotel, y a partir de este punto se puede generar estrategias publicitarias y de
reputacion comercial para el hotel Maria Luisa en un corto y mediano plazo.
Sin embargo, con la infraestructura actual, ya han estado recibiendo
huéspedes quienes aprecian la infraestructura externa e interna, y hacen las

observaciones de mejora, quedando en pendiente.

Asimismo, se concluyé que los protocolos sanitarios son ampliamente

conocidos y aplicados por los trabajadores y administrador del hotel, de tal
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manera, que se garantiza que es un establecimiento seguro, salubre y

responsable.

Se concluyé que la estandarizacidon de sus procesos es necesaria para
brindar un servicio de calidad consistente, sus trabajadores no conocen
totalmente estos términos de estandarizacion o cultura de calidad, se
confirmd que brindan buena hospitalidad a los huéspedes, porque es parte
de su rutina dia a dia, en la forma que ellos realizan su trabajo, sin embargo,
no cuentan con alguna guia o manual de operaciones, su buena

predisposicién al trabajo esta basado en su experiencia.
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RECOMENDACIONES

Luego de haber realizado esta investigacion, se generaron las siguientes

recomendaciones

Se recomienda una labor coordinada entre el administrador y la propietaria
del hotel con la finalidad de medir las acciones propuestas en este trabajo

de investigacion, con lo cual se mejoraria los servicios ofertados por el hotel.

Recomendamos que la propietaria del hotel y el administrador midan los
flujos econdmicos y financieros, para establecer una partida en el
presupuesto anual para ejecutar el mejoramiento de la infraestructura
externa, y asimismo, involucrar a su principal cliente corporativo para
estructurar un plan de canje de noches de alojamiento de esta empresa
versus obras a realizar para el mejoramiento de la infraestructura del hotel.
Una empresa minera es longeva y podria tejerse una relacién a 5 afios

inclusive como relacién empresarial de mutua conveniencia.

Se recomienda orientar los esfuerzos por conseguir una certificacion como
establecimiento salubre con alguna institucién privada o del estado, la cual
pueda evidenciar visualmente mediante grafica o certificados en el ingreso

al hotel, en su fachada y areas internas.

La recomendacion respecto a los planes de elaboracion de un manual de

operaciones es que incluyan procedimientos y politicas relativas a los
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procesos operacionales del dia a dia, haciendo participe al administrador y
a los trabajadores quienes tienen mayor tiempo laborando en el hotel Maria

Luisa.

Por otro lado, se recomienda también, revisar los puntos con oportunidad de
mejora que es parte de la observaciébn en la presente investigacion,
realizados por el tesista como los evidenciados por los entrevistados, todos
estos puntos se pueden compendiar y trabajar en una futura investigacion
que incluya un plan de mercadeo. Los hoteles rurales en provincia se
promocionan en el boca a boca de los clientes, sin embargo, existe la
oportunidad de agregarlo en el mapa de alguna de las principales agencias
de viajes en linea como Booking.com, ademas de Google Maps y Airbnb

para lograr presencia virtual sobre la zona de Iquipi (Rio Grande).

Finalmente, se recomienda desarrollar futuras investigaciones a profundidad

en esta linea como fue desarrollado este trabajo, el cual brindara las

facilidades para aplicar este modelo en otros hoteles rurales en el pais.
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ANEXO A: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Problema

Objetivo

Categoria

Sub-categorias

Metodologia

¢, Cémo mejorar la calidad de los servicios

Mejorar la calidad de los servicios ofertados por el

§ ofertados por el hotel Maria Luisa del distrito de | hotel Maria Luisa del distrito de Rio Grande en el
8 Rio Grande en Arequipa en el 2020? departamento Arequipa en el 2020.
¢De qué manera percibe el huésped la calidad Determinar la percepcién del huésped sobre la
de servicio respecto a la infraestructura del hotel | calidad del servicio respecto a la infraestructura
Maria Luisa del distrito de Rio Grande en el del hotel Maria Luisa del distrito de Rio Grande en
departamento Arequipa en el 2020? el departamento Arequipa en el 2020.
¢Coémo la implementacién de un protocolo Determinar que la implementacién de un
sanitario brindara un servicio seguro y saludable | protocolo sanitario brindara una estadia segura 'y
§ a los huéspedes en el hotel Maria Luisa del saludable a los huéspedes en el hotel Maria Luisa
”é distrito de Rio Grande en el departamento del distrito de Rio Grande en el departamento
u% Arequipa en el 20207 Arequipa en el 2020.

¢ Cémo se logra la uniformidad de los procesos
de las areas operativas en los colaboradores del
hotel Maria Luisa del distrito de Rio Grande en

el departamento Arequipa en el 2020?

Proponer la elaboracion de un manual de
operaciones para lograr la uniformidad de
procesos de las areas operativas en los
colaboradores del hotel Maria Luisa del distrito de
Rio Grande en el departamento Arequipa en el
2020.

Calidad de servicio

Infraestructura

hotelera

Cultura de calidad

Protocolo sanitario

Uniformidad de los

procesos operativos

Enfoque: Cualitativo

Nivel: Descriptiva

Tipo: Aplicada

Muestreo:

Conveniencia

Fuente: Elaboracion propia (2020).
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ANEXO B: GUION DE ENTREVISTA SEMI ESTRUCTURADO
Guion general de entrevista enfocada a los grupos de interés del hotel, teniendo
como finalidad obtener informacién clave para el desarrollo de la mejora de la
calidad de los servicios ofertados por el hotel Maria Luisa del distrito de Rio Grande

en el departamento Arequipa para el 2020.

Nombre del entrevistado

Empresa en la que labora

Cargo

Fecha

Infraestructura hotelera

1. Segun su opinién, ¢considera que, si se mejora la infraestructura externa que
incluye fachada e ingreso del hotel, se brindaria un mejor servicio a los

huéspedes?

2. Desde su punto de vista, ¢el mejoramiento de la infraestructura de las areas

internas del hotel impactaria en brindar un mejor servicio a los huéspedes?

3. ¢Considera usted que los turistas que visitan la zona puedan preferir

hospedarse, debido a la modernidad y facilidad de su infraestructura?

Cultura de calidad

4. De acuerdo con su opinion, ¢considera que el personal del hotel demuestra

cultura de calidad en sus interacciones con los huéspedes?

5. ¢La cultura de calidad influiria para que el personal brinde un mejor servicio en

el hotel?

110




6. ¢Considera usted que los turistas que visitan la zona prefieran hospedarse en

el hotel, debido que su personal cuenta con cultura de calidad?

Protocolo sanitario

7. En la actualidad. ¢Implementar un protocolo sanitario en el hotel brindaria

seguridad a los huéspedes y trabajadores?

8. ¢Qué aspectos de un protocolo sanitario que usted conoce, deberia

implementar el hotel para brindar una estadia segura y responsable?

9. Segun su opinién, ¢considera que el hotel debe obtener certificaciones en
instituciones garantes de salubridad para demostrar que es un establecimiento

de hospedaje seguro y responsable?

Uniformidad de los procesos

10.Segun su opinién. ¢Considera que los trabajadores necesitan un manual de

operaciones en el hotel?

11.;.,Qué aspectos considera que deberian ser incluidos en un manual de

operaciones para lograr uniformizar los procesos en el hotel?

12.¢Un manual de operaciones de un hotel consolidado y de prestigio, podria

aplicarse a los trabajadores para uniformizar sus procesos del hotel?

Fuente y elaboracion propia, afio 2020
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ANEXO C: FICHAS DE VALIDACION CON OPINION DE EXPERTOS

VERITAS

U N 1T V E R S I D A D D E

SAN MARTIN DE PORRES

VALIDEZ DE CONTENIDO DE
INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS

DOCUMENTOS QUE DEBE PRESENTARSE AL EXPERTO:

Solicitud.
Informe de validacion del instrumento.

Matriz de consistencia.

=N

Instrumentos (cuestionario, guion de entrevista, lista de cotejo, etc.).
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VERITAS

w
=) N
Il‘\‘\

SOLICITO: Validacion de instrumento de investigacion
Doctora: Maria Alejandra Rojas Rieckhof

Yo, Franco Augusto Romero Bendezu egresado de la Maestria de Gestion
en Empresas Turisticas y Hoteleras de la Universidad de San Martin de Porres, me
dirijo respetuosamente para expresarle lo siguiente:

Que siendo necesario contar con la validacion de los instrumentos del trabajo de
investigacion para la tesis titulada: Mejora de la calidad de los servicios

ofertados por el hotel “Maria Luisa”, Rio Grande, Arequipa, 2020

Solicito a Ud. tenga a bien validar como juez experto en el tema, para ello
acompano los documentos siguientes:

1. Informe de validacion del instrumento.

2. Matriz de consistencia.

3. Instrumentos (cuestionario, guion de entrevista, lista de cotejo, etc.).

Le agradezco anticipadamente por la atencion a la presente solicitud.

Atentamente,
Lima, 22 de diciembre del 2020

Franco Augusto Romero Bendezu
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE MEDICION

L. DATOS GENERALES:

1.1. Grado académico: Doctora en Turismo

Apellidos y nombres del validador: Maria Alejandra Rojas Rieckhof

1.2. Instituciéon donde labora: Universidad de San Martin de Porres

1.3. Especialidad del validador: Turismo y hoteleria

1.4. Titulo de la investigacion: Mejora de la calidad de los servicios ofertados por

el hotel “Maria Luisa”, Rio Grande, Arequipa, 2020

1.5. Autor del instrumento: Franco Augusto Romero Bendezu

. INSTRUMENTO: Entrevista

2.1. VALIDACION DEL INSTRUMENTO

PERTINENCIA DE LOS ITEMS

VARIABLE : Calidad de servicio

Escala

items

0- 25
No
pertenece

26-50
Probablemente
no pertenece

51-75
Probablemente
si pertenece

76-100

pertenece

Observaciones

Infraestructura hotelera

1

Segun su opinioén,

¢ Considera que, si se mejora
la infraestructura externa que
incluye fachada e ingreso del
hotel, se brindaria un mejor
servicio a los huéspedes?

De acuerdo con su percepcion,
¢(El  mejoramiento de la
infraestructura de las areas
internas del hotel impactaria en
brindar un mejor servicio a los
huéspedes ?

Ud. considera que, /los
turistas que visitan la zona
puedan preferir hospedarse,
debido a la modernidad vy
facilidades de su
infraestructura?

Cultura de calidad

4.

¢ Considera que el personal del
hotel demuestra cultura de
calidad en sus interacciones
con los huéspedes?

N <N N
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5. De acuerdo con su perspectiva,
¢ La cultura de calidad influiria
para que el personal brinde un
mejor servicio en el hotel?

6. Ud. consideraria, ;Los turistas
que visitan la zona prefieran
hospedarse en el hotel, debido
que su personal cuenta con
cultura de calidad ?

Protocolo Sanitario

7. De acuerdo con su opinion,
considera que, jImplementar
un protocolo sanitario en el
hotel brindaria seguridad a
los huéspedes y
trabajadores?

8. ¢Qué aspectos de un
protocolo sanitario que usted
conoce, deberia implementar
el hotel para brindar una
estadia segura y
responsable?

9. ¢Considera que el hotel debe
obtener certificaciones en
instituciones garantes de
salubridad para demostrar
que es un establecimiento de
hospedaje seguro y
responsable?

Uniformidad de los procesos

10. ;Considera que los
trabajadores necesitan un
manual de operaciones en el
hotel?

11. ;Qué aspectos considera
que deberian ser incluidos en
un manual de operaciones
para lograr uniformizar los
procesos en el hotel?

12. ¢Un manual de operaciones
de un hotel consolidado y de
prestigio, podria aplicarse a
los trabajadores para
uniformizar sus procesos del
hotel?

~N NN

PROMEDIO DE VALORACION: ...100...%
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2.2. ASPECTO GLOBAL DEL INSTRUMENTO

Deficiente | Regular Elan Bw:r{a Excelente
INDICADORES CRITERIOS lente

#1- | 81-
00-20% |21-40% | oo | gou, | B1-100%

Esta formulado con

1. CLARIDAD lenguaje apropiado y
especifico.
Esta expresado en
2. OBJETIVIDAD conductas
observables.
Adecuado al avance
3. ACTUALIDAD de la ciencia y la
tecnologia.
Comprende los
4. SUFICIENCIA aspectos en cantidad
y calidad
Adecuado para

5. INTENCIONALIDAD | valorar aspectos de
las estrategias
Basado en aspectos
tedrico-cientificos
Entre los indices,

6. CONSISTENCIA

7. COHERENCIA indicadores y las
dimensiones.
La estrategia

s. METODOLOGIA responde al proposito
del diagnéstico
El instrumento es
funcional para el
propdsito de la
investigacion.

9. PERTINENCIA

SO\ N SNNN N

PROMEDIO DE VALORACION: ...100...%
OPINION DE APLICABILIDAD:
( X ) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esté elaborado.
() Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.

Lugar y fecha, 23 de diciembre del 2020

Firma del experto informante
DNI N° 09645475
Teléfono N° 993498151
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VERITAS

w
=) N
Il‘\‘\

SOLICITO: Validacion de instrumento de investigacion
Magister: Paul Chavez Cavero Egusquiza

Yo, Franco Augusto Romero Bendezu egresado de la Maestria de Gestion
en Empresas Turisticas y Hoteleras de la Universidad de San Martin de Porres, me
dirijo respetuosamente para expresarle lo siguiente:

Que siendo necesario contar con la validacion de los instrumentos del trabajo de
investigacion para la tesis titulada: Mejora de la calidad de los servicios

ofertados por el hotel “Maria Luisa”, Rio Grande, Arequipa, 2020

Solicito a Ud. tenga a bien validar como juez experto en el tema, para ello
acompano los documentos siguientes:

1. Informe de validacion del instrumento.

2. Matriz de consistencia.

3. Instrumentos (cuestionario, guion de entrevista, lista de cotejo, etc.).

Le agradezco anticipadamente por la atencion a la presente solicitud.

Atentamente,
Lima, 22 de diciembre del 2020

Franco Augusto Romero Bendezu
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE MEDICION

L. DATOS GENERALES:

Apellidos y nombres del validador: Paul Chavez Cavero Egusquiza

1.1. Grado académico: Maestro en Gestion de Empresas Turisticas y Hoteleras

1.2. Institucidon donde labora: Universidad de San Martin de Porres, Universidad
de Ciencias Aplicadas y Universidad San Ignacio de Loyola

1.3. Especialidad del validador: Hoteleria

1.4. Titulo de la investigacion: Mejora de la calidad de los servicios ofertados por
el hotel “Maria Luisa”, Rio Grande, Arequipa, 2020

1.5. Autor del instrumento: Franco Augusto Romero Bendezu

1. INSTRUMENTO: Entrevista

2.1. VALIDACION DEL INSTRUMENTO

PERTINENCIA DE LOS ITEMS
VARIABLE : Calidad de servicio

Escala 0-25 26-50 51-75 76-100
No Probablemente Probablemente Si Observaciones
pertenece no pertenece si pertenece pertenece

items

Infraestructura hotelera

1. Segun su opinion,
¢Considera que, si se mejora
la infraestructura externa que
incluye fachada e ingreso del X
hotel, se brindaria un mejor
servicio a los huéspedes?

2. De acuerdo con su percepcion,
(El mejoramiento de la
infraestructura de las areas X
internas del hotel impactaria en
brindar un mejor servicio a los
huéspedes ?

3. Ud. considera que, glos
turistas que visitan la zona
puedan preferir hospedarse, X
debido a la modernidad vy
facilidades de su
infraestructura?

Cultura de calidad

4. ¢Considera que el personal del
hotel demuestra cultura de

>
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calidad en sus interacciones
con los huéspedes?

5. De acuerdo con su perspectiva,
¢ La cultura de calidad influiria
para que el personal brinde un
mejor servicio en el hotel?

6. Ud. consideraria, ¢Los turistas
que visitan la zona prefieran
hospedarse en el hotel, debido
que su personal cuenta con
cultura de calidad ?

Protocolo Sanitario

7. De acuerdo con su opinion,
considera que, ilmplementar
un protocolo sanitario en el
hotel brindaria seguridad a
los huéspedes y
trabajadores?

8. ¢Qué aspectos de un
protocolo sanitario que usted
conoce, deberia implementar
el hotel para brindar una
estadia segura y
responsable?

9. ;Considera que el hotel debe
obtener certificaciones en
instituciones garantes de
salubridad para demostrar
que es un establecimiento de
hospedaje seguro y
responsable?

Uniformidad de los procesos

10. ¢Considera que los
trabajadores necesitan un
manual de operaciones en el
hotel?

11. ¢Qué aspectos considera
que deberian ser incluidos en
un manual de operaciones
para lograr uniformizar los
procesos en el hotel?

12. ;Un manual de operaciones
de un hotel consolidado y de
prestigio, podria aplicarse a
los trabajadores para
uniformizar sus procesos del
hotel?

PROMEDIO DE VALORACION: ...100...%
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2.2. ASPECTO GLOBAL DEL INSTRUMENTO
Deficiente | Regular Biana B“lfsza Excelente
INDICADORES CRITERIOS 41- 61- lente
00-20% |21-40% | gao, | goop | 81-100%

Esta formulado con
1. CLARIDAD lenguaje apropiado y X

especifico.

Estd expresado en X
2. OBJETIVIDAD conductas

observables.

Adecuado al avance X
3. ACTUALIDAD de la ciencia y la

tecnologia.

Comprende los X
4. SUFICIENCIA aspectos en cantidad

y calidad

Adecuado para X
5. INTENCIONALIDAD | valorar aspectos de

las estrategias
6. CONSISTENCIA | Basado en aspectos X
) tedrico-cientificos

Entre los indices, X
7. COHERENCIA indicadores 'y las

dimensiones.

La estrategia X
8. METODOLOGIA responde al propdésito

del diagndstico

El instrumento es X
5. PERTINENCIA funcional _ para: el

proposito de la

investigacion.

PROMEDIO DE VALORACION 100%

OPINION DE APLICABILIDAD:

( x ) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.

() Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.

Lugar y fecha: Surquillo 24 de diciembre 2020

Firma delé(perto informante
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VERITAS
«
04 ‘\\
SOLICITO: Validacion de instrumento de investigacion
Magister: Mario Jorge Guerra Borbonet

Yo, Franco Augusto Romero Bendezl egresado de la Maestria de Gestion
en Empresas Turisticas y Hoteleras de la Universidad de San Martin de Porres, me
dirijo respetuosamente para expresarle lo siguiente:

Que siendo necesario contar con la validacion de los instrumentos del trabajo de
investigacion para la tesis titulada: Mejora de la calidad de los servicios

ofertados por el hotel “Maria Luisa”, Rio Grande, Arequipa, 2020

Solicito a Ud. tenga a bien validar como juez experto en el tema, para ello
acompario los documentos siguientes:

1. Informe de validacion del instrumento.

2. Matriz de consistencia.

3. Instrumentos (cuestionario, guion de entrevista, lista de cotejo, etc.).

Le agradezco anticipadamente por la atencion a la presente solicitud.

Atentamente,
Lima, 22 de diciembre del 2020

Franco Augusto Romero Bendezu
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE MEDICION

. DATOS GENERALES:

Apellidos y nombres del validador: Mario Jorge Guerra Borbonet

1.1.  Grado académico: Maestro en Gestion del Talento Humano

1.2. Institucién donde labora: Instituto San Ignacio de Loyola / Sheraton Lima
Hotel & Convention Center

1.3. Especialidad del validador: Hoteleria

1.4. Titulo de la investigacion: Mejora de la calidad de los servicios ofertados por
el hotel “Maria Luisa”, Rio Grande, Arequipa, 2020

1.5. Autor del instrumento: Franco Augusto Romero Bendezu

. INSTRUMENTO: Entrevista

2.1.  VALIDACION DEL INSTRUMENTO

PERTINENCIA DE LOS ITEMS
VARIABLE : Calidad de servicio

Escala 0-25 26-50 51-75 76-100
No Probablemente Probablemente Si Observaciones
pertenece no pertenece si pertenece pertenece

items

Infraestructura hotelera

1. Segun su opinién,
¢Considera que, si se mejora
la infraestructura externa que
incluye fachada e ingreso del x
hotel, se brindaria un mejor
servicio a los huéspedes?

2. De acuerdo con su percepcién,
¢El mejoramiento de la
infraestructura de las areas
internas del hotel impactaria en x
brindar un mejor servicio a los
huéspedes ?

3. Ud. considera que, glos
turistas que visitan la Zzona
puedan preferir hospedarse, ><
debido a la modernidad vy
facilidades de su
infraestructura?

Cultura de calidad

4. 4 Considera que el personal del
hotel demuestra cultura de X
calidad en sus interacciones
con los huéspedes?
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5. De acuerdo con su perspectiva,
¢ La cultura de calidad influiria
para que el personal brinde un
mejor servicio en el hotel?

6. Ud. consideraria, ¢Los turistas
que visitan la zona prefieran
hospedarse en el hotel, debido
que su personal cuenta con
cultura de calidad ?

Protocolo Sanitario

7. De acuerdo con su opinion,
considera que, jImplementar
un protocolo sanitario en el
hotel brindaria seguridad a
los huéspedes y
trabajadores?

8. ¢Qué aspectos de un
protocolo sanitario que usted
conoce, deberia implementar
el hotel para brindar una
estadia segura y
responsable?

9. ;Considera que el hotel debe
obtener certificaciones en
instituciones garantes de
salubridad para demostrar
que es un establecimiento de
hospedaje seguro y
responsable?

Uniformidad de los procesos

10. ¢Considera que los
trabajadores necesitan un
manual de operaciones en el
hotel?

11. ;Qué aspectos considera
que deberian ser incluidos en
un manual de operaciones
para lograr uniformizar los
procesos en el hotel?

12. ¢Un manual de operaciones
de un hotel consolidado y de
prestigio, podria aplicarse a
los trabajadores para
uniformizar sus procesos del
hotel?

PROMEDIO DE VALORACION: ...100...%
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2.2. ASPECTO GLOBAL DEL INSTRUMENTO

Buena| Muy
Buena
41- 61-
60% | 80%

Excelente
lente
81-100%

Deficiente | Regular
INDICADORES CRITERIOS
00-20% | 21-40%

Esta formulado con
1. CLARIDAD lenguaje apropiado y
especifico.

Estd expresado en
2. OBJETIVIDAD conductas
observables.
Adecuado al avance
3. ACTUALIDAD de la ciencia y la
tecnologia.
Comprende los
4. SUFICIENCIA aspectos en cantidad
y calidad

Adecuado para
5. INTENCIONALIDAD | valorar aspectos de
las estrategias
Basado en aspectos
tedrico-cientificos
Entre los indices,
7. COHERENCIA indicadores y las
dimensiones.

La estrategia
8. METODOLOGIA responde al propdsito
del diagnostico

El instrumento es
funcional para el
proposito de la
investigacion.

6. CONSISTENCIA

X| s X X| X| X| x| x

4
N

9. PERTINENCIA

PROMEDIO DE VALORACION: .19 o

OPINION DE APLICABILIDAD:
( X) El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.

() Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.

Lugar y fecha Magdalena, 22 de diciembre del 2020

Mol

Firma del experto informante
07761077
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ANEXO D: PERMISO INSTITUCIONAL

VERITAS

CARTA DE AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE
EMPRESA

USMP

SAN MARTIN DE PORRES

= of
=
. S

s

Yo, Maria Elizabeth Lépez Pérez identificado con DNI 25860248, en mi calidad de
propietaria del area total de la empresalinstitucion hotel Maria Luisa con R.U.C N°
10254136188, ubicada en el distrito de Rio Grande, provincia de Condesuyos, en el
departamento de Arequipa.

OTORGO LA AUTORIZACION,

Al sefior Franco Augusto Romero Bendezu identificado con DNI N° 40383797,
egresado de la Maestria en Gestién de Empresas Turisticas y Hoteleras que utilice la
siguiente informacién de la empresa:

Nombre comercial y legal, estados financieros, contratos y contactos con los
huéspedes, proveedores, trabajadores, administradores, actuales y antiguos, redes
sociales y toda la informacion que el Sr. Romero necesite con la finalidad de que
pueda desarrollar su tesis de Maestro.

Adjunto a esta carta, esta la siguiente documentacion:
(x ) Ficha RUC
(x ) DNI copia

Indicar si el Representante que autoriza la informacién de la empresa, solicita
mantener el nombre o cualquier distintivo de la empresa en reserva, marcando con
una “X” la opcién seleccionada.

() Mantener en Reserva el nombre o cualquier distintivo de la empresa; o

(X ) Mencionar el nombre de la empresa.

Firm# del Representante Legal
DNI: 25860248

Firma del Egresado
DNI: 40383797

125



