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Resumen

La presente investigacion cualitativa — cuantitativa de nivel descriptivo se llevo a
cabo con el objetivo de evaluar la calidad del servicio del hotel “Buenos Aires” de
Chimbote en el afio 2014, en base al cumplimiento de estandares derivados de las
buenas practicas, para lo cual se ha desarrollado un estudio de caso unico transversal
en una empresa dedicada al rubro del alojamiento; las dimensiones evaluadas han
sido: buenas practicas en gestion administrativa; en equipamiento e infraestructura;
en gestion del servicio; en gestion medioambiental y en gestion sociocultural; en total
se han evaluado 243 estdndares. Los resultados indican que en relacion al
cumplimento general de los estdndares derivados de las buenas practicas el hotel
“Buenos Aires” de Chimbote cumple con el 65,2% del total de los estandares, siendo
necesario que la empresa implemente los demaés estandares con el fin de garantizar

un servicio de calidad y la satisfaccion del cliente.

Palabras clave: Buenas practicas, calidad del servicio, evaluacién y hotel.



Abstract

This qualitative research - quantitative descriptive level was conducted in order to
evaluate the quality of service in the hotel “Buenos Aires” of Chimbote in 2014,
based on the fulfillment of standards derived from good practices, for which it has
developed A cross case a company dedicated to the field of restoration; the
dimensions evaluated were: good practices in administrative management; in
equipment and infrastructure; service management; environmental management and
cultural management; total 243 standards have been evaluated. The results indicate
that in relation to overall compliance with the standards of good practice derived
“Buenos Aires” hotel Chimbote meets 65,2%, concluding that the quality of the

company's average, concluding that the quality of the company's average.

Keywords: Hotel, assessment, quality of service and best practices.
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1. INTRODUCCION

El hombre siempre ha tenido la necesidad de desplazarse por diversos fines, lo
que ha generado la necesidad de contar con espacios para poder pasar la noche o

permanecer hasta continuar con su travesia.

Cuando los antiguos hombres se aventuraron a salir por primera vez de sus
asentamientos tribales, no habia hoteles en los cuales pudieran hospedarse, por lo
tanto, armaban sus tiendas donde lo deseaban. Los primeros viajeros
intercambiaban mercancias por hospedaje. Indudablemente, hospedar fue una de
las primeras empresas comerciales, y la hospitalidad fue uno de los primeros
servicios a cambio de dinero. Las posadas de los tiempos biblicos ofrecian un
poco mMas que una cama en el rincon del establo. La mayoria de estos
establecimientos eran moradas privadas que ofrecian alojamiento temporal para
los extrafios. Las tarifas eran razonables pero la compafiia era ruda, los viajeros
compartian los cuartos con los caballos y el ganado. Luego con el surgimiento
del bienestar social, aparecieron lugares mas modestos y al alcance del bolsillo,

debido a que no existian grandes lujos. (Foster, 2004, p. 283).

A lo largo del tiempo estos establecimientos han ido modificandose y mejorando
sus servicios, hoy en dia el servicio de alojamiento se constituye en un elemento sin el
cual no se podria llevar a cabo la actividad turistica, el Ministerio de Comercio Exterior
y Turismo (Mincetur - 2012) sefiala: “El establecimiento de hospedaje es un componente
fundamental de la oferta en el sistema turistico ya que sustenta el desarrollo de la
actividad turistica en cualquier destino al reforzar la motivacion de viaje del turista”
(p.9). Tal y como lo sefiala Mincetur el servicio de alojamiento en algunos casos es un

aspecto gue genera la decision del viaje a un destino o refuerza la motivacion.

En la actualidad las empresas desarrollan su actividad en un contexto altamente
competitivo, situacion que exige que éstas brinden un servicio de calidad a los clientes
que cada dia se muestran mas exigentes; es asi que uno de los medios para alcanzar la
calidad son las buenas préacticas, las que se constituyen modos de hacer que se han
desarrollado en diferentes lugares y actividades y han demostrado ser efectivas,
generando beneficios tanto para las empresas como para el medio ambiente y la

comunidad; en la actualidad las buenas practicas se vienen difundiendo en diferentes



paises, dentro de los cuales el nuestro viene desarrollando un sistema que contribuya a

mejorar la calidad de las empresas turisticas.

Las empresas de alojamiento en nuestro pais se encuentran en un crecimiento
continuo, la Sociedad de Hoteles del Perd — SHP (2013) indica: “Los proyectos
ejecutados para el desarrollo de la inversion hotelera del pais tienen una inversion de 48,
500,000 millones de dolares, concentrandose tal inversion en las ciudades de Lima
(Miraflores y Barranco), Pisco, Arequipa, Cusco”. (s.p.). Como se puede ver la inversion
se concentra en los destinos turisticos mejor posicionados de nuestro pais, pero también
se puede observar la generacion de pequefias y medianas empresas dedicadas a este rubro

en todo el pais.

El desarrollo del servicio de alojamiento reporta una serie de beneficios, siendo
el més visible la generacién de empleo directo e indirecto, favoreciendo a un gran nimero
de habitantes de la zona en la que éstas empresas prestan sus servicios, contribuyendo
ademas al desarrollo econémico de la region, por la demanda de bienes y servicios que

se genera tanto en la etapa de inversion como de operacion.

Como se ha determinado la calidad debe ser un elemento primordial de la oferta
de alojamiento, pero la realidad de nuestro pais nos demuestra que existen empresas que
prestan un servicio de calidad, mientras que otras no cumplen ni con los requisitos
minimos establecidos en las normas del sector, generando insatisfaccion en la demanda
y repercutiendo de forma negativa en la imagen y desarrollo del destino. En vista de esta
situacion Mincetur ha desarrollado un sistema que permite a las empresas obtener una
certificacion de calidad a partir de la implementacion y evaluacion de buenas practicas,
al que se ha denominado Sistema de Aplicacion de Buenas Practicas (SABP). Mincetur
(2012) afirma: “Es necesario desarrollar politicas de calidad de la empresa, a su vez
elaborar un manual de procedimiento por areas y/o tareas y para el cumplimento de las

Buenas practicas asignar a una persona responsable para su supervision”. (s.p.).

Al respecto Mincetur (2012) refiere que se ha implementado el Sistema de
Aplicacion de las Buenas Practicas — SABP, donde este instrumento se orienta a
promover la competitividad de las empresas turisticas, entendiéndose que la
competitividad de un destino turistico esta determinada, inicialmente, por la percepcién

de la calidad de la experiencia que el visitante espera disfrutar durante su estadia. Asi



mismo, considera que el prestador que aplique el 80% de las buenas practicas contenidas

en el respectivo Manual, se hace acreedor a un Reconocimiento de Buenas Practicas.

En este sentido la Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo — Cusco

- Dircetur Cusco (2009) menciona:

La preocupacion por la calidad se debid a que no sdlo se convirtio en uno de los
requisitos primordiales de los productos o servicios, sino que paso a ser un factor
estratégico, para que muchas empresas mantengan su posicion en el mercado, asi
como coadyuvar a su supervivencia. Sefiala que las buenas practicas como
estrategia para lograr la calidad buscan brindar herramientas basicas para el
disefio e implementacién de un programa que conlleve a la prestacion de un

servicio de calidad. (p.12).

Como ya se ha sefialado, hoy en dia las exigencias de los clientes son cada vez
mayores y la competencia es creciente, es por ello que las empresas deben buscar
responder a esas expectativas a través de un servicio de calidad que supere esas

expectativas fortaleciendo su competitividad en el sector. Mincetur (2008) afirma:

El cliente que se hospeda desea encontrar un ambiente limpio e higiénico,
acogedor, sentirse bienvenido, seguro, confortable, pagar el precio justo por el
servicio a recibir, desean que les presten mayor atencién, informacion y
seguimiento. El cliente de hoy no sélo busca satisfacer la necesidad fisiologica
de dormir, de descansar; busca satisfacer otro tipo de necesidades que valora y
esta dispuesto a pagar, como television por cable, servicio al cuarto, Internet, asi
no sea una exigencia de la regulacion vigente para la categoria del
establecimiento de hospedaje. Recibir servicios especificos como si estuvieran

hechos, o al menos lo pareciera, exclusivamente para ellos. (p. 12).

En el plano local en los altimos 10 afios se viene evidenciando el crecimiento de
la oferta de alojamiento, asi tenemos que, segun M. Zevallos, Responsable del area de
turismo de la Sub Regional de Comercio Exterior y Turismo de la Sub Regién Pacifico

de Santa (2014) menciona: “En la ciudad de Chimbote existen 128 establecimientos de



hospedajes, 239 habitaciones y 5690 camas, los cuales tienen una ocupabilidad

promedio del 35 %, la permanencia de la demanda es de 1.27 dias en promedio”.

En materia de calidad en el servicio de alojamiento existen serias deficiencias,
siendo las mas resaltantes la falta de equipamiento, servicio deficiente, falta de
higiene, dando como resultado un servicio de calidad media. Por otro lado, para
mejor la atencidn de estos establecimientos, no es necesario cerrarlos, sino tomar
las medidas necesarias, brindando capacitaciones constantes y las herramientas
necesarias. (A. Honores, Responsable del Departamento de Cultura de la
Municipalidad Provincial de Santa, 07 de julio de 2014).

En este contexto, el Hotel Buenos Aires es una empresa dedicada al rubro del
alojamiento, la empresa principal se origino en el afio 1998 e incorpora como sucursal el
Hotel Buenos Aires S.R.L en el aflo 2012 como hotel de dos estrellas, ubicado en la
Ciudad de Chimbote en el Jr. Villavicencio N° 231, la cual es una zona céntrica y
accesible para los viajeros que visitan la ciudad, ofreciendo a sus huéspedes habitaciones

simples, matrimoniales, dobles y triples, siendo su demanda principalmente corporativa.

La evaluacién con respecto a las buenas practicas de la empresa permitio
determinar los puntos débiles para mejorar el servicio, siendo la pregunta que se planted
en la investigacion ¢ Cudl es la calidad del servicio del Hotel Buenos Aires de la ciudad

de Chimbote, utilizando estandares derivados de las buenas précticas, en el afio 2014?

La investigacion ha tenido como objetivo general evaluar la calidad del servicio
del hotel Buenos Aires de Chimbote en base al cumplimiento de los estandares derivados
de las buenas practicas en el afio 2014, el cual se alcanzé a través de los siguientes
objetivos especificos: Describir las principales caracteristicas del hotel Buenos Aires,
relacionadas a su historia, organizacion, oferta, demanda y perfil del personal.
Determinar y describir el cumplimiento de estandares derivados de las buenas practicas
en cuanto a: la gestién empresarial; equipamiento e infraestructura; gestién del servicio;

gestion medioambiental y gestion socio-cultural.

En cuanto a la metodologia de la investigacion, tenemos que se tratd de una

investigacion cualitativa-cuantitativa, basada en un estudio de caso unico, con un nivel



descriptivo, las técnicas empleadas fueron la entrevista y la observacion, por otro lado,
los instrumentos utilizados fueron la ficha de entrevista, la ficha de observacion y una
camara fotografica. Se realizd un gran esfuerzo para la recopilacion de la informacion
del establecimiento de alojamiento, puesto que el gerente de la empresa carecia de tiempo
disponible para la entrevista personal y a la vez fue complicado pedir el permiso
necesario para poder aplicar las guias de observacion en el establecimiento y realizar las
tomas fotograficas, debido a que no se podia interferir con las actividades cotidianas de

los colaboradores

La importancia de la investigacion radica en la evaluacion basada en el
cumplimiento de las buenas practicas en la empresa, lo que permitié obtener un
diagndstico que posibilité identificar los puntos en los que no se viene cumpliendo, lo
cual va a permitir mejorar el servicio del hotel y mejorar la satisfaccion de los clientes.
La calidad en los servicios hoteleros es esencial en la conformacion de los mismos,
puesto que es la calidad el instrumento adecuado para fidelizar a los clientes y poder
asegurar la permanencia en el mercado, es por ello que se considera como un beneficio
ya que de esa manera se obtendra una mejor calidad de servicios y por ende el
crecimiento de la demanda que asiste al establecimiento de hospedaje. ES necesario
mencionar que brindando un servicio de 6ptima calidad se contribuira con el crecimiento
del flujo turistico del destino turistico, y a la vez adoptar una imagen positiva que impulse

a la demanda a querer volver al destino visitado.

Por otro lado, mediante esta investigacion se ha podido contribuir al
conocimiento de la dinamica del sector de alojamiento en la ciudad, por lo que también
se beneficiara la comunidad académica, ya que como se ha identificado en Chimbote
existen pocas investigaciones en cuanto al sector turismo, por ello servira como fuente
de investigacion en temas de calidad y buenas practicas en los establecimientos de
alojamiento, al mismo tiempo también se beneficiaran las autoridades del sector al
disponer de informacion sobre las empresas prestadoras de servicios turisticos existentes

en la ciudad de Chimbote.

La investigacion consta de cinco partes; en la primera parte se presenta la
introduccidn, en la que se contemplan aspectos generales de la investigacion como son

la problematica, la pregunta de investigacion, los objetivos y la justificacion; en la



segunda parte se presenta la revision de literatura, incluyendo una revision de
antecedentes vinculados con la investigacion a nivel internacional y nacional, por otro
lado, se incluyen las bases tedricas en las que se han desarrollado temas como el servicio
de alojamiento, la calidad y las buenas préacticas; en la tercera parte se contempla la
metodologia de la investigacion, en la que se considera el tipo, nivel, disefio y caso de la
investigacion, ademas de las técnicas e instrumentos, procedimiento de recoleccion de
datos y analisis de datos; en la cuarta parte se presentan los resultados , incluyendo las
caracteristicas generales del establecimiento de hospedaje como la historia, organizacion,
oferta, demanda y perfil del personal, por otro lado se contempla el cumplimiento de
estandares derivados de las buenas practicas, en las que se muestra las tablas y graficos
con los resultados obtenidos con respecto al cumplimiento de los estandares derivados
de las buenas practicas, ademas se presenta el andlisis de los resultados; finalmente en la

quinta parte se presentan las conclusiones.

Entre los principales hallazgos de la investigacion con relacion al cumplimiento
de los estandares derivados de las buenas practicas tenemos que, de los 284 estandares
evaluados, la empresa cumple con 159, lo que indica que la calidad de la empresa es
media, ya que cumple con un 56,0% del total de los estandares. Para que la empresa
Ilegue a un nivel de calidad adecuado, debe poner énfasis en mejorar el equipamiento e

infraestructura, la gestion del servicio y la gestion medioambiental.



Il. REVISION DE LITERARUTRA

A nivel internacional y nacional se observa gque se han desarrollado diversas
investigaciones sobre la calidad de servicio en establecimientos de hospedaje, la
mayoria se enfocan en evaluar la calidad de servicio segun el punto de vista de los
clientes; a continuacion, se presentan las investigaciones sobre la calidad del servicio,
en donde se han considerado realizar propuestas de mejora y estrategias para mejorar

el servicio.

Ventura (2008) en su tesis denominada propuesta de mejora en la calidad del
servicio para el departamento de recepcion en un hotel de Gran Turismo, México,
sostuvo que el propdsito de la investigacion fue determinar la percepcién del cliente
respecto a la calidad en el servicio que se le otorgo en el departamento de recepcion
del hotel Royal Pedregal del 15 de abril al 15 de junio del afio 2008, a partir de la
informacidn que se obtuvo del diagnéstico se elabord una propuesta de mejora de
calidad en el servicio a los clientes, para que de esa manera puedan tener un mejor
desempefio de las tareas encomendadas al departamento y satisfacer las necesidades
y expectativas del cliente. El tipo de investigacion fue cualitativa, empleando como
instrumento de medicion un cuestionario, para el cual se tom6 una muestra no
aleatoria de 100 huéspedes de la poblacién total del hotel correspondiente a 1090 en
el periodo Abril-Junio de 2008, para los que se consideraron sélo clientes asiduos y
que su motivo principal de hospedaje fuera el de realizar negocios o reuniones de
trabajo en la Ciudad de México; tomando en consideracién que estos tuvieran una
estancia minima de una noche y una méaxima de cinco. En esta investigacion se
evalud la calidad en el servicio a partir de cinco variables: elementos tangibles,
sensibilidad en la atencion, fiabilidad, empatia y seguridad, mediante la modificacion
del modelo Servqual. Se analizaron los problemas mas comunes que se presentaron
en el manejo de los procesos operativos y administrativos del departamento de
recepcion; con base en ello, se propusieron diversas medidas de correccion que
pueden ayudar a elevar el nivel de satisfaccion del cliente, y asi poder obtener una
mejora en los servicios que brinda este departamento. La investigacion aporto
propuestas de mejora para que el personal de recepcion tenga un mejor desempefio
en la atencion, de tal forma que los clientes perciban el cambio como un beneficio en

el servicio al obtener mejores practicas en el departamento de recepcién y de la



calidad en el servicio. Entre los resultados mas destacados se encontrd que la
sensibilidad con la que es tratado el huésped es el aspecto més relevante que tiene
que ser atendido para mejorar la calidad del servicio de este departamento, seguido
de la necesidad de mejorar los procesos operativos del departamento para que sean
mas fiables ante la opinion del huésped; también se tuvo la necesidad de fortalecer
las habilidades profesionales del personal; las condiciones del espacio y estética de
recepcion y por ultimo una mayor empatia de los empleados hacia los huéspedes. Se
concluye que la propuesta de mejora beneficié tanto a los clientes como a los
prestadores de servicio, ya que se logré mejorar las percepciones de los clientes, los
cuales permaneceran fieles al establecimiento y, por otro lado, los empleados

pudieron mejorar en mayor medida sus capacidades de servicio y atencidn al cliente.

De Yta (2006) en su investigacion realizada en México, buscé determinar si
las capacidades organizacionales distintivas y ventajas competitivas sostenibles en la
micro, pequefia y mediana empresa hotelera, es directa y positiva. Para explicar esta
relacion se partié de la teoria de recursos y capacidades, analizando la capacidad
emprendedora, la capacidad de mercadotecnia, la innovacion organizacional y una
ventaja competitiva sostenible. El tipo de investigacion fue descriptivo y
correlacional, la investigacion se realiz6 en cuarenta y nueve empresas hoteleras de
los municipios de Oaxaca de Judrez y Puebla de Zaragoza, el 59% de ellas son
pequenfas, el 25 % son micro y el 16% son medianas empresas. Para la obtencion de
los datos se utiliz6 un cuestionario bajo la modalidad de entrevista estructurada
dirigido a los duefios, gerentes, directores y encargados de las empresas hoteleras. Se
encontré que la capacidad de mercadotecnia se relaciona fuertemente con la
innovacion organizacional y con una ventaja competitiva sostenible, pues en la
empresa hotelera se da una gran interaccion con el consumidor y ésta se constituye
en una fuente importante de informacion para realizar innovaciones y posee altas
dosis de inimitabilidad para permitir el sostenimiento de una ventaja competitiva; en
cuanto a la capacidad emprendedora se determina que permiti6 potenciar la capacidad
de mercadotecnia, ya que el emprendedor generalmente percibe las oportunidades
que ofrece el mercado y moviliza recursos a fin de ir a su encuentro. Estas posesiones
de la empresa no pueden percibirse con facilidad por los competidores, pero si son

muy valoradas por los consumidores, lo que puede permitir que la empresa logre una



ventaja competitiva sostenible dificil de imitar y que tenga la capacidad de desarrollar
innovaciones y otras capacidades para alcanzar la sostenibilidad global. La
investigacion concluye en que una vez que las empresas hayan alcanzado la
competitividad sostenible, pueden ser capaces de dar el siguiente paso para lograr
una sostenibilidad que involucre la responsabilidad social y ambiental, de tal manera
que se genere una riqueza sostenida y en armonia con el desarrollo integral de sus

entornos.

De Alba (2007) en su tesis de maestria sobre los sistemas de informacién para
la administracion en los hoteles de cuatro estrellas en el Acapulco tradicional,
México, busc6 marcar la importancia que se generd de la vinculacion del sector
hotelero y su administracion con los sistemas de informacion con el fin de mostrar la
importancia que tiene la exploracion de las TIC’s puesto que éstas son clave para
elevar el desempefio y la competitividad de los Hoteles en estudio. El tipo de
investigacion fue descriptiva no experimental, se realizé una busqueda especifica de
caracteristicas y rasgos importantes del fenémeno de estudio, es decir del uso de los
sistemas de informacion dentro de los hoteles caso de estudio. En esta investigacion
se analizaron conceptos y teorias entorno a las empresas turisticas, hoteleria y a los
sistemas de informacion. Para la investigacion se tom6 como poblacion 30 clientes
por hotel, para el cliente externo y para el cliente interno se tuvo contacto con los
jefes de departamento. Como no todos los hoteles contaban con el requisito de ser
cuatro estrellas y estar dentro de la zona del Acapulco tradicional son Unicamente
150 muestras para el cliente externo y 5 para el cliente interno. Después de la
observacidn realizada en los hoteles de cuatro estrellas, se encontr6 que los problemas
mas frecuentes se relacionan con el manejo y administracion de la informacion. Al
interior de los hoteles el principal problema es que simplemente se tiene un solo
sistema de informacion el cual s6lo estéa a cargo de un departamento (recepcion). En
cuanto a los hoteles que fueron el caso de estudio se observo que tienen una gran
cantidad de visitantes que muchas veces esta popularidad que tienen es gracias a la
mercadotecnia de boca en boca y no precisamente por grandes campafas de
publicidad. Por otro lado, se observé que hay muchas deficiencias en las paginas de
reservaciones de los hoteles, muchas veces ni siquiera desplegaban la pagina para

hacer reservaciones, estas en otras ocasiones solo estaban en inglés, cuando por fin



se lograba pasar estos obstaculos la informacion que se requeria y se enviaba no
Ilegaba con prontitud a su destino tardaba mas de 3 dias en ser contestada por E-mail,
se considerd que este es un punto donde se tiene que trabajar fuertemente para poder
competir con las cadenas hoteleras. Finalmente, en la investigacién se concluye que
los sistemas de informacién facilitan el accionar de los directivos generales, asi como
el accionar de los gerentes de departamentos para una mejor toma de decisiones que
se refleja en las mejoras continuas de los hoteles, debido a que se busca innovar y

ampliar el mercado de visitantes.

Maillen (2013) desarrollé una tesis titulada los eventos como herramienta de
comunicacion en los hoteles de la ciudad de Parand, Argentina, la que consistio en
reconocer las potencialidades de la organizacion de eventos como una herramienta
dentro de las estrategias de comunicacion de los hoteles, con el fin de elevar al
maximo su poder de persuasion y comunicacion con las empresas, de manera que
éstas vuelvan a elegir al hotel como lugar de sede. La investigacion se desarrollo en
el Hotel & Spa Maran Suites & Towers y en el Gran Hotel Parand, ambos con una
categoria de cuatro estrellas. Se realizé un estudio a través de la formulacion de
entrevistas a los gerentes del departamento de eventos de los hoteles sefialados, para
determinar el grado de importancia que éstos brindan a los eventos empresariales y
si incluyen a los mismos en sus estrategias de comunicacidn, aplicando asimismo la
técnica de la observacién directa y un analisis de las paginas webs de los hoteles
entrevistados para observar la infraestructura y equipamiento que ofrecen a las
empresas durante los eventos. También se realizd encuestas a distintas empresas para
determinar cudl es el grado de preferencia que éstas poseen sobre los hoteles para
realizar sus eventos, de las cuales el 78% de las empresas realiza eventos y el otro
22% restante no los realiza, de las empresas que realizan eventos el 86 % posee mayor
preferencia sobre el Hotel Spa Maran Suite $ Towers y el 14% sobre el Gran Hotel
Parana. Después de aplicar las entrevistas se obtuvo que ambos hoteles realizan
eventos empresariales y el departamento que se encarga de llevarlos a cabo es el de
marketing y eventos. En el Hotel Spa Maran & Suites la frecuencia con que las
empresas contratan el servicio de la organizacion de eventos se da una vez por
semana mientras que en el Gran Hotel Parana la frecuencia de contratacion es una

vez cada quince dias, en ambos hoteles los tipos de eventos que se realizan van desde
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conferencias, jornadas de capacitacion, fiesta de fin de afio y clases magistrales,
ambos hoteles opinaron que realizar eventos para la personal mejora la comunicacion
interna del hotel. De la técnica de la observacion directa se pudo deducir que los
salones del Hotel Spa Maran & Suites son mas modernos que los de Gran Hotel
Parana debido a la decoracion y el equipamiento que poseen. Sobre el analisis de las
paginas web: El hotel Maran & Suites posee una capacidad maxima de 1285 personas
y minima de 314, asi mismo cuenta con seis salones para eventos, mientras que el
Gran Hotel Parana posee una capacidad maxima de 170 personas y una minima de
45, a la vez solo dos salones para eventos. El hotel Maran & Suites posee mayor
cantidad de servicios y equipamiento que el Gran Hotel Parana. Al finalizar la
investigacion se obtuvo que aquel hotel que si integra a los eventos a su estrategia de
comunicacion posee un mejor posicionamiento en el mercado de los eventos

empresariales en relacion a aquel que no los integra.

Barrios (2011) en su investigacion titulada Motivacion en Recursos Humanos,
atencion al cliente y el servicio en las distintas areas del hotel Viasui, Argentina,
corrobord la influencia que ejerce la motivacion y la capacitacion sobre la atencién
al huésped y determind los elementos mas relevantes que le brindan satisfaccion al
cliente en el hotel Viasui. El tipo de investigacion fue correlacional. Se realiz6
entrevistas para medir el grado de satisfaccion del personal y del huésped, en cuanto
a la motivacion, capacitacion, comunicacion, atencion al cliente y el servicio
destacando la relacion que existe entre cada uno de ellos, para ello se tom6 como
unidad de estudio a los empleados de las distintas areas del hotel Viasui y a los
clientes que recibian el servicio brindando por los mismos, asi mismo se realizé una
entrevista a la gerente del hotel Viasui. Se buscé obtener la opinion de todos los
empleados como asi también de los huéspedes alojados en el hotel Viasui. Al analizar
las entrevistas realizadas a los huéspedes se pudo notar que la gran mayoria destaca
la atencion recibida por parte de los empleados y su predisposicion en todo momento,
dejando en un segundo plano lo relacionado con el servicio en si, como la
infraestructura, debido a esto, muchos huéspedes logran satisfacer sus necesidades,
logrando de este modo la fidelizacion de muchos de sus clientes, también se logro
percibir la preocupacion del mismo por hacer llegar sus ideas o inconvenientes

surgidos durante su estadia. Enfocando como punto principal la opinién de los
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empleados del hotel en cuanto a su motivacion y capacitacion por parte de la
Organizacion se obtiene que el personal motivado genera un buen ambiente laboral
y aumenta las ganas de los mismos por permanecer en el hotel, asi mismo se observo
que los empleados de las distintas areas poseen una cierta autonomia a la hora de
resolver inconvenientes planteados por los huéspedes, existiendo también
desconocimiento por parte de muchos empleados de las quejas o elogios realizados
por los huéspedes. Sobre la entrevista a la Gerente se observé que se encuentra abierta
a nuevas ideas y trata mediante sus mecanismos de motivar constantemente a sus
empleados. Se concluye que un mayor nivel de capacitacion al personal seria de gran
utilidad para que se sepan desenvolver en forma més eficaz en sus actividades y reas,
por otro lado, considerar la posibilidad de implementar un manual de procedimiento

para aquellas areas que asi lo requieran.

Goncalves, Fraiz y Manosso (2013) desarrollaron la investigacion
denominada Calidad de la experiencia en los hoteles termales de Galicia, Espafia,
tuvo como objetivo discutir el Turismo de Salud a partir del andlisis del Turismo
Termal, asi como comprender la calidad de las experiencias vividas por los huéspedes
en los establecimientos termales, realizando un estudio de caso en los hoteles -
balnearios de Galicia en Espafia. El tipo de investigacion fue exploratoria. Se
analizaron los comentarios publicados por los turistas posteados en los sitios web
Trivago, Tripadvisor y Booking.com, se analizaron elementos que se relacionan con
las dimensiones de la experiencia, tales como calidad, satisfaccion, en la experiencia
del hotel, de ese modo se pudo apreciar mejor lo que es importante para los huéspedes
cuando se aborda la calidad de la experiencia, dentro de las dimensiones de la
experiencia definidas por Pine Il & Gilmore, pudiéndose observar la reputacion de
estos emprendimientos frente a sus consumidores. Como uno de los principales
resultados en cuanto a la calidad de la experiencia turistica, se considera que deben
concentrar sus acciones para que puedan proporcionar los consumidores experiencia
memorables en el ambito emocional, fisico, intelectual y espiritual. También se
observo que los huéspedes en su mayoria evaltan positivamente la calidad de la
experiencia vivida en los hoteles-balnearios de Galicia, en donde los aspectos mas
relevantes identificados por este estudio y que permitieron comprender la situacion

actual e identificar pautas para el futuro del turismo termal en Galicia fueron la
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localizacion de los emprendimientos, el entorno y la oferta complementaria, la
importancia dada por los huéspedes a la atencion, la alimentacion, el confort, el
precio, las instalaciones termales y la calidad de los equipamientos y tratamientos.
Cabe resaltar que los aspectos positivos superan a los aspectos negativos,
demostrando que los servicios prestados por los establecimientos son percibidos
positivamente por los clientes. Al final concluyeron que con los datos presentados
perciben que es esencial que los emprendimientos termales verifiquen lo que
publican sus huéspedes en los sitios especializados en medios de hospedaje, para
poder ofrecer servicios de calidad que satisfagan las necesidades y deseos de los

clientes para que las experiencias vividas en esos establecimientos sean inolvidables.

Amado (2014) en su investigacion busco evaluar la calidad del servicio del
hotel “El Patio de Monterrey” de Huaraz, utilizando estandares derivados de las
buenas practicas, en el afio 2014. La investigacion se desarroll6 como un estudio de
caso Unico, cualitativo y cuantitativo de nivel descriptivo. Se emplearon las técnicas
de laentrevista y la observacion. Para la recoleccion de datos se realiz6 una entrevista
con el propietario, se aplicé el cuestionario a todos los colaboradores del hotel y por
ultimo se aplicaron las cinco guias de observacion con el fin de evaluar la calidad del
servicio, de acuerdo a los estandares de calidad derivados de las buenas practicas, las
que han abarcado la gestién administrativa, equipamiento e infraestructura, gestion
de servicio, gestion medio ambiental y gestion socio cultural. En lo que respecta la
gestion administrativa la empresa cumplié con el 51,8% de los estandares evaluados,
se considero que se podria mejorar para que la empresa pueda consolidarse y asegurar
su permanencia en un mercado que cada dia se hace mas competitivo; en cuanto al
equipamiento e infraestructura la empresa cumplié con el 89,01% de los estandares
evaluados, se observo que el local y su equipamiento afectan la calidad del servicio,
por ellos es necesario mejorar los aspectos que aun no se cumplen; en lo que respecta
a la gestion del servicio la empresa cumplio con el 73,7% de los estandares evaluados,
siendo necesario que paulatinamente se incluyan los estandares que no se cumplen,
para garantizar la plena satisfaccion de los clientes; en cuanto a la gestion
medioambiental la empresa cumplié con el 72,00% de los estdndares evaluados,
permitiendo a la empresa ahorrar y también proyectar una imagen positiva ante los

consumidores, autoridades y comunidad en general; con respecto a la gestién socio

13



cultural la empresa cumplio con el 46,15% de los estandares evaluados, siendo
necesario que la empresa ponga en préactica estrategias que permitan contribuir con
la comunidad en la cual lleva a cabo su labor. Se concluye que el hotel “El Patio de
Monterrey” presta un servicio de calidad, ya que cumple con el 74,3 % de los 288
estandares evaluados; sin embargo, es necesario mejorar aspectos como la gestion

administrativa y la gestion medio ambiental.

Barrantes (2009) en su investigacion busco determinar la influencia de la
propuesta de mejora en la calidad de servicio para la satisfaccion del cliente en el
sector hotelero del Distrito de Chimbote. La investigacion fue de tipo explicativo, se
aplico la técnica de la encuesta, donde la muestra estuvo constituida por trece hoteles
de una, dos y tres estrellas. La encuesta se aplicé al personal directivo, al personal
hotelero y a los clientes de los hoteles, con el objeto de obtener informacion sobre
los aspectos relacionados con la atencion al cliente. Con respecto al personal directivo
se observo que el 46,15% cuentan con instruccion secundaria, asi mismo el 92,31%
recibié capacitaciones sobre el trato al huésped y atencién al cliente, en cuanto al
conocimiento de estrategias de servicio al cliente el 92,31% si las tiene, siendo la
estrategia mas importante escuchar a los clientes de manera atenta y cordial; en
cuanto al personal hotelero se determiné que el 51,28% posee instruccién secundaria,
el 82,05% recibid capacitaciones sobre el trato al cliente, asi mismo en cuanto al
conocimiento de estrategias de servicio al cliente el 84,62% si las tiene, es decir se
identifico la importancia que se brinda al cliente; con respecto a los clientes se ha
logrado un 43.30% de nivel de satisfaccion, un 65,0% volveria a utilizar el servicio,
se sefial6 que el motivo que satisface a los clientes es el buen trato el cual representa
un 53.33 %, el 41,67% determino que la imagen del hotel es bueno y el 43,33%
considerd que las estrategias mas ventajosas para los hoteles es la estrategias
diferencial. Se concluye que la propuesta de mejora en la calidad de servicio influye
positivamente en la satisfaccion del cliente en el sector hotelero del Distrito de
Chimbote, la satisfaccion del cliente depende no solo de la calidad de los servicios
sino también de las expectativas del cliente, a la vez que el cliente esta satisfecho

cuando los servicios cubren o exceden sus expectativas.
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Ibarra (2004) en su investigacion busco analizar y evaluar la calidad del
servicio que brindan los dos principales hoteles de la ciudad de Cucuta - Colombia,
con el fin desarrollar un plan de mejoramiento que lleve a la satisfaccion de los
clientes. La investigacion fue de tipo exploratoria y descriptiva, se utilizé un
cuestionario aplicado a los huéspedes de los hoteles Bolivar y Tonchald, donde se
evaluaron los servicios y se encontré el grado de relacion que existe con la
satisfaccion total de sus clientes. Se identifico que en el hotel Bolivar la apariencia
de los hoteles estuvo entre excelente y bueno en un 92% y en un 82% en el hotel
Tonchala; la eficiencia en la reservacion y la eficiencia tanto en el registro de entrada
como de salida fue satisfactoria en un 97% para el hotel Bolivar y en un 94% para
los del hotel Tonchald; la apariencia de las habitaciones en los dos hoteles no fueron
satisfactorias, en el Bolivar un 18% y en el Tonchala un 37% consideraron que fue
regular; en cuanto a los bafios de las habitaciones para los huéspedes de ambos
hoteles no cumplié con sus expectativas, en el hotel Bolivar un 32% considerd que
fue regular y un 3% que malo, en el hotel Tonchal& fue ain mayor, un 43% opind
que fue regular y un 12% opind que el bafio fue malo, en este servicio fue donde hubo
mas insatisfaccion de los huéspedes en ambos hoteles; con respecto a los restaurantes,
en el hotel Bolivar un 90% lo califico entre excelente y bueno, mientras que en el
hotel Tonchald un 77% lo calific6 de la misma manera; para el servicio de botone s
en el hotel Bolivar estuvo entre excelente y bueno en un 93%, respecto al hotel
Tonchala, un 86% quedd satisfecho con este servicio; los huéspedes de los dos
hoteles, en su gran mayoria calificaron entre buena y excelente la atencion y
amabilidad de los empleados; en el hotel Bolivar, los huéspedes opinaron que la
calidad fue acorde con el precio en un 83%; en el hotel Tonchala, un 62% considero
estar de acuerdo con esta relacion; en general la calificacion de los dos hoteles estuvo
entre excelente y buena, el Bolivar con un 91% y el Tonchala con un 75%. Por lo que
los huéspedes encuestados en su gran mayoria si recomendarian el hotel del que
recibieron el servicio. Se concluye que existe diferencia entre la calidad del servicio
que se da en los hoteles, por lo que se considera que la calidad en el servicio al cliente
es una estrategia competitiva, ya que esto repercute en una mayor satisfaccion del

usuario y un beneficio para la organizacion.
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Iva (2007) en su investigacion la calidad de servicio en la industria hotelera
como resultado de la cultura organizacional, tiene como objetivo evaluar y describir
la relacion existente entre la cultura organizacional gestionada por las relaciones
publicas en los hoteles 3 estrellas de la ciudad Auténoma de Buenos Aires y la calidad
de servicio que se brinda a los huéspedes. La investigacion fue de tipo descriptiva
correlacional. Se realizé una encuesta a los empleados de los 19 hoteles, a fin de
conocer la satisfaccion en su lugar de trabajo, si sienten que pertenecen a la empresa,
que grado de motivacion presentan, y una entrevista a los gerentes del departamento
de relaciones publicas de los hoteles, a fin de conocer la importancia que le dan a la
cultura organizacional, como la gestionan, que herramientas utilizan. Los resultados
obtenidos en la investigacion, se indico que el 56% de los encuestados considera que
la satisfaccion es regular, mientras que el 34% considera que es buena y solo el 8%
considera que el huésped se retira del hotel totalmente satisfecho. Cuando se les
pregunto a los recepcionistas como quedan los huéspedes luego de la resolucion de
problemas, consideran que solo un 45% de los huéspedes que tuvieron algun
problema en el hotel quedan satisfechos y el 55% dice que los huéspedes quedan
insatisfechos, el 63% de los encuestados dice no recibir manuales de procedimiento
y el 66% dice recibir evaluaciones de desempefio una vez al afio y solo un 3% dice
recibirlas bimestralmente. Como se ha demostrado en la investigacion, la mayor parte
de los hoteles 3 estrellas de la Ciudad Autonoma de Buenos Aires, no poseen en su
organizacion un departamento de relaciones publicas, y hasta en muchos casos
carecen de un departamento de recursos humanos. Sin embargo, los mismos gerentes
son los que aseguran que es fundamental la gestion de una fuerte cultura
organizacional para alcanzar un maximo nivel de calidad de servicio, y es justamente
el departamento de relaciones publicas quien debe encargarse sin duda de gestionar
la cultura de la empresa. Se concluye que la cultura orienta en la organizacion, todos
los procesos administrativos y determina el clima organizacional de la misma, se
encomendd a la alta gerencia de la organizacion castrense gestionar un programa de
cambio cultural que permita lograr un mayor compromiso de los grupos de referencia

que la integran.
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2.1. El servicio de alojamiento

Con relacion al termino servicios encontramos diversas definiciones,
considerando la definicion provista por el organismo oficial de turismo de nuestro

pais tenemos:

El servicio es el resultado de una sucesion de actos en los cuales interaccionan
el cliente, el soporte fisico y el personal de contacto, de acuerdo a procesos y
procedimientos previamente establecido que buscan la satisfaccion del
consumidor y el logro comercial de la empresa prestataria. (Mincetur, 2013,
p. 75)

Es asi que podemos entender al servicio de alojamiento como los procesos llevados
a cabo por un grupo de profesionales en un ambiente que cumpla con los requisitos
establecidos en las normas y reglamentos, con la finalidad de generar satisfaccion

en los usuarios del servicio, que en este caso se les denomina huéspedes.

2.1.1. Caracteristicas del servicio de alojamiento

Las empresas dedicadas a la actividad turistica comparten una serie de
caracteristicas, con respecto a las empresas de alojamientos el Circuito Turistico
Nororiental del Pert (2007) indica:

Intangibilidad: Los servicios turisticos no pueden ser experimentados,
sentidos, probados, oidos u olidos antes de ser comprados. Poseen
caracteristicas que solo pueden ser descritas de forma subjetiva, por lo que
resulta imposible saber con certeza si van a ser satisfactorios para el cliente
antes de su prestacion. No obstante, los consumidores buscan evidencias de
la calidad del servicio, por lo que el proveedor debe lograr que este se vuelva
lo més tangible posible, a través de instrumentos como el local (soporte
fisico), personal, equipamiento, material, promocional, simbolo (marca) y

precio.

Consumo in situ: El cliente es quien acude a la empresa para recibir el

servicio y participa en la prestacion del mismo; es decir, los servicios son
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brindados y consumidos simultdneamente en el mismo lugar. Los usuarios
estan presentes durante el proceso de servicio, por lo cual el servicio sera

evaluado en detalle por el consumidor.

Inseparabilidad: Los servicios son producidos y consumidos al mismo
tiempo. Ello no ocurre con los bienes fisicos, que son producidos,
almacenados, vendidos y, luego, consumidos. Quien presta el servicio
también es parte del mismo y, como el cliente esta presente durante la
prestacion, la interaccion entre el proveedor y el cliente serd un aspecto clave

en el resultado final.

Presentacion personal: Los servicios turisticos son proporcionados por el
personal de la empresa y se caracterizan por un nivel muy alto de contacto
interpersonal. La calidad de esta interaccion influenciara la opinion de los

clientes sobre los servicios recibidos.

Variabilidad: Como el desempefio del personal varia cotidianamente, es
dificil alcanzar servicios estandarizados. La consistencia del servicio y la
uniformidad de su calidad dependen de aspectos demograficos,
socioecondmicos y psicoldgicos de los consumidores y proveedores. Los
servicios son altamente variables, pues dependen de quien los brinda, de
cémo lo realiza, de cuando y donde. La prestacion del servicio, por tanto,

varia de un proveedor a otro y también de un consumidor a otro.

Perecibilidad: Los servicios no pueden ser guardados en stock para su
consumo posterior, pues se ofrecen en fechas y horarios determinados. Por
ello, muchas veces los servicios se pagan por adelantado, pues no son

recuperables si no llegan a ser utilizados por el cliente.
No transmiten propiedad: La compray consumo de los servicios turisticos

no dan lugar a la transferencia de su propiedad; solo se adquiere un derecho

temporal de uso, de acuerdo a los términos pactados. (pp. 33,34)
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2.1.2. Clasificacion de los establecimientos de alojamiento

Todas las empresas de alojamiento deben de clasificarse de diferente manera,

por ello se tiene que clasificar segln su tipo y tamafio.

2.1.2.1. Clasificacion de los establecimientos hoteleros segun su tipo

Diversos autores especializados en el tema del servicio de alojamiento han
establecido clasificaciones de estas empresas, algunas de ellas se hacen considerando
el tamafio de la empresa, otras su ubicacion, el tipo de servicio, el nivel del servicio
entre otros. Segun Mincetur (2014), establece las disposiciones para la clasificacion,
categorizacion de los establecimientos de hospedaje. Teniendo la clasificacion y/o

categorizacion de la siguiente forma:

Cuadro 01: Clasificacion y categorizacion de establecimientos hoteleros

Hotel Una a cinco estrellas
Apart — Hotel Tres a cinco estrellas
Hostal Una a tres estrellas
Albegue -

Fuente: Reglamento de Establecimientos de Hospedaje - Mincetur (2014)

Se observa que la clase es la identificacion del establecimiento de hospedaje
segun su clasificacion, del mismo modo la categoria es el rango de estrellas que se
establecen por el Reglamento de Establecimientos de Hospedaje, de tal manera se
pueda distinguir segun la clase de la empresa de alojamiento, asi también las
condiciones de funcionamiento y servicios que ofrecen a los huéspedes. Es necesario
resaltar que sélo se categorizan los establecimientos de hospedaje que cuentan con la

clasificacion de Hotel, Apart-Hotel y Hostal.
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a) Los Hoteles

Mincetur (2004) expresa que es “Un edificio planificado y acondicionado
para albergar a las personas temporalmente y que permite a los viajeros, alojarse
durante sus desplazamientos™. (s.p). Con el pasar de los afios y de acuerdo a las
necesidades de los clientes estos establecimientos han ido generando servicios
adicionales, con la finalidad de hacer més confortable la estadia de los huéspedes y
también como un medio para generar ingresos adicionales, dentro de estos servicios
podemos sefalar al servicio a la habitacion, restaurantes, spa, salas de reuniones,

lavanderia entre otros.

Segln Mestres (1999) considera que las actividades que se realizan en los
hoteles facilitan una serie de servicios adicionales, puesto que estan caracterizados
por la heterogeneidad debido a que requieren recursos materiales, humanos,
formativos, administrativos, entre otros. Cabe resaltar que este autor considera que la
actividad del rubro del alojamiento contribuye en el resultado global de la unidad

econdmica.

Las empresas de alojamiento prestan un servicio esperando, como toda
empresa, recibir a cambio un pago, a través del cual se obtengan utilidades y se pueda

asegurar su funcionamiento.

De la Torre (1990) considera que un hotel: “Es una institucion de caracter
publico que ofrece al viajero alojamiento, alimentos y bebidas, asi como

entretenimiento, la cual opera con la finalidad de obtener utilidades”. (p.28).

Segiun Mincetur (2014): “Un hotel es un establecimiento de hospedaje que
ocupa la totalidad de un edificio o parte del mismo completamente independizado,
constituyendo sus dependencias una estructura homogénea. Los Hoteles son de

categorias de 1 a 5 estrellas” (p.4).

20



- Los hoteles dos estrellas

Araya (2011) Manifiesta:

Los hoteles dos estrellas estan ubicadas casi siempre en la zona céntrica de
la ciudad, aunque el paisaje que ofrece no es de los més atractivo. Estos
hoteles de mediana categoria ofrecen bafio privado y un espacio habitacional
méas amplio con algin mobiliario extra, como ropero o mesa Yy sillas.
Generalmente cuenta con servicio de alimentos y bebidas, aunque en horarios

cortados y con menus basicos.

Son hoteles funcionales, para viajeros de paso o que llegan hasta el hotel solo
para descansar y disfrutar su viaje fuera del hotel. Estos hoteles incluyen en
su servicio un teléfono privado y el desayuno. También suelen ofrecer una
de seguridad para se guarden las pertenecias de los clientes y datos e
informacion turistica de la region en la que se ubique el establecimiento de

hospedaje.

De la misma manera el servicio, serd& mas profesional, ya que no sera

manejado por una familia, sino por personas calificadas.

Los hoteles dos estrellas son ideales para viajeros de negocios o

exploradores. (p.2).

2.1.2.2. Clasificacion de las empresas de alojamiento segun su tamafio

Las empresas de alojamiento segin su tamafio pueden ser grandes, medianos,
pequefias y micro empresas; en el Per( la mayor parte de las empresas dedicadas al

rubro de la restauracion son MYPE (micro y pequefia empresa).

Segun lo indicado en la Ley de Promocién de la micro y pequefia empresa (2005):
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a) Micro y pequefia empresa

La Micro y Pequefia Empresa es la unidad econdémica constituida por una
persona natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestion
empresarial contemplada en la legislacion vigente, que tiene como objeto desarrollar
actividades de extraccion, transformacion, produccién, comercializacién de bienes

0 prestacion de servicios.

Las MYPE deben reunir las siguientes caracteristicas concurrentes:

Niveles de ventas anuales.
La micro empresa hasta el monto maximo de 150 Unidades Impositivas
Tributarias UIT.

> La pequefia empresa a partir de monto méximo sefialado para las micros

empresas y hasta 850 Unidades Impositivas Tributarias UIT. (p.1)

Contexto de las MYPEs

Al respecto Casanueva, Garcia y Caro (2000) indican:

El tamafio de una empresa turistica puede ser uno de los condicionantes mas
importantes a la hora de ejercer su actividad y para la forma de gestionarla.
En general, las empresas turisticas de menor dimensién se encuentran con
una serie de inconvenientes derivados directamente de su tamafio y a ellos se
unen otra serie de desventajas que también estan relacionadas con este y que

son comunes a la mayor parte de las pymes.

Entre las desventajas de la pyme turistica que se relacionan mas directamente
con su pequefia dimensién, y que la sitian en una posicién desfavorable en

el juego competitivo frente a las grandes empresas tenemos:

» El escaso tamafio no permite el acceso a economias de escala; por lo que
no puede conseguir unos costos unitarios mas bajos.
» Dificultad en el acceso a los recursos.

» Su posicion competitiva.
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> Falta de capacidad directiva por parte de los propietarios-empresarios, en
general, su formacion empresarial y en la direccién de empresas es muy
escasa.

» Vision a corto plazo de la empresa.

» Estructuras empresariales muy simples, con unidades poco especializadas
y mucha centralizacion en la toma de decisiones.

» Personal poco cualificado y poca importancia prestada a la formacion.

» Utilizacion de tecnologias, procesos, maquinaria, equipos y programas
informaticos y de comunicaciones no adaptados a las innovaciones mas
recientes como consecuencia del acceso limitado a los recursos.

» Poca o nula importancia de la informacién en la gestién de la pyme
turistica.

» Dificultades en la comercializacién de los servicios turisticos ante la

imposibilidad de una gestion integrada de marketing.

Como podemos ver son mucho los inconvenientes de este tipo de empresa,
las cuales conforman el mayor porcentaje del sector turismo en muchos paises,
incluido el nuestro; pero los autores ademas de sefialar los aspectos que limitan el
crecimiento de este tipo de empresas también han identificado aspectos que las hacen

mas competitivas que las medianas o grandes empresas.

Por otro lado, los autores indican que ante estas desventajas la pyme turistica
cuenta con una ventaja fundamental, la cual puede permitir desarrollar
eficientemente la actividad. Se trata de la flexibilidad, la cual se define como
la capacidad de la empresa para adaptarse en un plazo corto de tiempo y con
un bajo coste a todos los cambios que se van produciendo. La flexibilidad
caracteristica de un tamafio reducido proviene de las propias particularidades

de la pyme turistica y en concreto de:

» Lapyme turistica por definicion se encuentra mas proxima al cliente.

» La pyme turistica tiene una clara vocacion comercial.
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» La estructura organizativa simple y relativamente centralizada puede
permitir cambios a mas corto plazo, mayor rapidez en la toma de

decisiones y una mayor asuncion de riesgos.

» La pyme turistica tiene un alto potencial para desarrollar o asimilar
innovaciones tecnologicas de bajo coste y al alcance de sus recursos,
sobre todo en los aspectos de prestacion de servicios o de gestion. (pp.
400-403)

Como se ha podido ver, las pymes turisticas, dentro de las que se encuentran
la mayoria de empresas de alojamiento de nuestro pais, presentan una serie de
limitantes, la mayoria de las cuales se vinculan con el tamafio de la empresa y su
disponibilidad de capital, pero hay un aspecto muy favorable que es la flexibilidad,
permitiendo a la empresa adaptarse en poco tiempo a los cambios del mercado y
tomar decisiones con rapidez, lo cual definitivamente es un aspecto de gran

importancia.

2.2. Lacalidad en el servicio de alojamiento

Como ya se ha venido sefialando, hoy la calidad se ha convertido en un aspecto
fundamental para este tipo de empresas, al respecto Garcia, Garcia y Gil (2011)

sefialan:

Hablar de calidad es hablar de una filosofia aplicada a todos los sectores
productivos de las distintas empresas preocupados por el “trabajo bien
hecho”, motivados por una sociedad cada vez mas informada y exigente, asi
como por una competencia mas intensa y organizada. En este sentido las
empresas como unico método de supervivencia deben apostar por seguir el

camino de la calidad. (p. 152).
Aguellas empresas que no consideran a la calidad como un elemento

importante de su oferta estan destinadas a quedar rezagadas y comprometer la

imagen del destino.
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Martin (2004) indica que: “La calidad se puede definir como el grado de
acercamiento entre las caracteristicas deseadas o especificadas en un producto o
servicio y las caracteristicas realmente logradas en €1”. (p. 391). Por otro lado, Crosby

(1987) sefala:

Debemos definir la calidad como el “cumplir con los requisitos” ... Los
requisitos deben definirse con claridad de modo que no puedan
malinterpretarse. Entonces se toman medidas continuamente a fin de
determinar el cumplimiento con dichos requisitos. EI no cumplir con los
requisitos significa ausencia de calidad. Los problemas de calidad se
convierten en problemas de incumplimiento con los requisitos, y entonces

podemos ya definir la calidad. (p. 22, 23).

Cada sector, y en este caso el sector del alojamiento debe definir con claridad
cuéles son los requisitos que permitan brindar un servicio de calidad, siendo las

buenas préacticas una forma de lograrlo como ya lo veremos méas adelante.

Para Garcia, y otros (2011):

La calidad es el nivel de excelencia que la empresa se ha marcado con la
intencion de satisfacer las expectativas de sus clientes. Se trata de implantar
un sistema del que sea participe toda la organizacion y que permita descubrir
las causas que producen defectos, con el objetivo de reducir costes y ganar

en satisfaccion del cliente. (p. 153).

De la definicién anterior podemos destacar que calidad es excelencia, la cual
se enfoca en la satisfaccion de las expectativas del cliente, de tal modo que cuando
éste experimente el servicio el resultado sea un cliente plenamente satisfecho con el

servicio y que esté dispuesto a recomendar el servicio, Martin (2004) afiade:

Realmente el objetivo calidad debe perseguirse de modo global,
interviniendo todos los niveles de la empresa, es decir, se debe intentar
alcanzar lo que se denomina “la calidad total”. Agrega, que la calidad total
consiste en la aplicacion del control de calidad a todas las operaciones y

servicios (administrativos, de gestion, técnicos, etc.), con la participacion de
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todo el personal de la empresa. Su eslogan es “hacer las cosas bien a la
primera”, evitando en la medida de lo posible cualquier tipo de error o
retraso. En el sector turistico, la calidad del servicio prestado no puede

atribuirse solamente a una serie de estructuras, sistemas, instalaciones, etc.

Sino que va a depender de una correcta gestion integral de la calidad; el éxito
del servicio radicara en que todas las personas que componen la organizacion
ejerzan adecuadamente sus responsabilidades en cada puesto o nivel que
ocupen en la empresa, y en esto consistira el enfoque de la calidad total.
(p-393).

Definitivamente que para lograr un servicio de calidad deben verse
involucradas todas las areas de la empresa, de lo contrario el servicio no sera el
esperado. Pero cuando hablamos de calidad no s6lo debemos enfocarnos a los
elementos o areas propias de la empresa, ya que para que ésta pueda llevar a cabo
Sus procesos necesita de una serie de insumos, servicios y elementos que son

proveidos por otras empresas, asi para Ramirez (2002):

La definicién de calidad va mas alla de la propia empresa, e indica que la
calidad no solo involucra a los elementos de la empresa, sefialando que el
concepto de servicio garantizado involucra al de calidad, el cual abarca una
responsabilidad global de la empresa turistica y de sus proveedores.

Por otro lado, menciona que al igual que los individuos, toda organizacion
turistica desarrolla con el tiempo una personalidad bien definida e integrada.
En ella surgen ciertas diferencias individuales; la filosofia de calidad busca
en consenso de las metas y valores que le permitan a la empresa proporcionar
la satisfaccion plena del cliente, del proveedor y de su propio personal,

congruente con las realidades externas del mercado y del medio social.

Asi mismo considera que la calidad total no es sinonimo de lujo, sino mas
bien satisfaccion de requerimientos, lo cual implica que cualquiera que sea
el nivel y la procedencia del turista, el servicio debe brindarse atendiendo a

sus necesidades sin que por ello tengan que incrementarse los precios de
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atencion. Esto significa que la calidad total obliga a incrementar los costos
de calidad mediante la prevencién de los efectos negativos del servicio
turistico y a eliminar, por el contrario, costos de mal servicio, los cuales traen
como consecuencia un efecto multiplicador y negativo que va en contra de
la rentabilidad de la empresa, también agrega que para lograr la calidad total
se requiere de una normatividad que facilite el funcionamiento del servicio y
que sirva como indicador de rendimiento. Toda norma de calidad constituye
una regla de accion, la cual debe fundamentarse en los requerimientos del
turista en primer término; no debe contradecir las politicas de servicio y, muy
por el contrario, debe ser clara y precisa y de conocimiento de todos,
incluyendo al turista en muchas de ellas; deben resultar aplicables por toda
la organizacion, por lo cual es necesario capacitar al personal en tal sentido.
(pp. 12-55).

De la definicion anterior podemos destacar que cualquier tipo de empresa
independientemente de su tamarfio puede ofrecer un servicio de calidad a sus clientes,
siendo el aspecto béasico el conocer las necesidades de éstos y a partir de ahi
desarrollar el servicio, ademéas de contar con documentos 0 normas que permitan el

desarrollo y control de los procesos.

2.2.1. Tipos de calidad

Organizacion Internacional de Normalizacion (2004):

La norma ISO 9000:2000: En la préactica, hay dos tipos de calidad:

> Calidad externa, que corresponde a la satisfaccion de los clientes. El logro
de la calidad externa requiere proporcionar productos o servicios que
satisfagan las expectativas del cliente para establecer lealtad con el cliente
y de ese modo mejorar la participacion en el mercado. Los beneficiarios
de la calidad externa son los clientes y los socios externos de una

compaiiia.
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> Calidad interna, que corresponde al mejoramiento de la operacion interna
de una compania. El propdsito de la calidad interna es implementar los
medios para permitir la mejor descripcion posible de la organizacion y

detectar y limitar los funcionamientos incorrectos. (s.p).

Tal y como podemos apreciar existen dos tipos de calidad, por un lado, la
externa se enfoca a la calidad desde el punto de vista del cliente y por otro lado
tenemos a la calidad interna que se orienta a los procesos de la empresa; cabe sefialar
que ambas estan estrechamente vinculadas, ya que si no se han identificado las

necesidades del cliente no se podra desarrollar un servicio adecuado.

2.2.2. Evaluacién de la calidad del servicio de alojamiento

Como se indico, la calidad exige el establecimiento de una serie de estandares
basados en las necesidades de los clientes, pero para poder garantizar que éstos se
vienen cumpliendo de acuerdo a lo establecido es necesario llevar a cabo un proceso
constante de evaluacion, Ramirez (2002) sefiala: “La calidad del servicio turistico
debe medirse permanentemente con objeto de retomar las actividades en funcion del
logro y de los cambios que se dan”. (p.64). Por otro lado, Casanueva, y otros (2000)
indican: “Para comprobar el éxito de las acciones emprendidas y estudiar su mejora
es conveniente llevar a cabo un proceso de evaluacion que determine el grado de

cumplimiento™. (p.387).

Martin (2004) Considera que la medicion de la calidad en una empresa de
servicios sirve para comprobar si se aproxima o no al nivel establecido de calidad, se
debe de considerar los requisitos minimos de la empresa con respecto a la
infraestructura y la gestion interna; es decir, la direccion, organizacién, prevision
entre otros, cabe mencionar que a estos requisitos se denominan “estandares” de

calidad.
Se considera que las empresas deben de cumplir con todos los requisitos

establecidos, en nuestro pais se establecen los requisitos en el Reglamento de

Establecimiento de Hospedaje, para asegurar la satisfaccion de los huéspedes y la
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fidelidad de los mismos, con la finalidad de poder llegar al nivel de calidad

establecido.

Garcia, y otros (2011) mencionan:

Es posible que nos preguntemos como medir algo intangible como es el
servicio. Tengamos en cuenta que una medida no tiene por qué ser
cuantitativa, una sonrisa no se mide por lo que dura, sino por su oportunidad.
No obstante, tendremos que establecer elementos cuantificables al

descomponer los comportamientos. (p. 155).

En este sentido los servicios a pesar de ser intangibles también son factibles
de ser evaluados, para lo cual el sector y las empresas deberéan establecer estandares

o indicadores que permitan llevar a cabo dicha evaluacion.

Para Ramirez (2002):

El control total de calidad se enmarca en el ambito de la funcion bésica del
control administrativo y, por tanto, implica observacion, orientacion,
supervision y medicién del desempefio de los trabajadores y del estado de
medios, asi como del cumplimiento de las normas y procedimientos. Exige
participacion de todos los grupos de la organizacién y de todos los niveles
jerarquicos, asi como del personal externo a la empresa, como son
proveedores y turistas. (p.81).

Como se aprecia la importancia de la evaluacion de la calidad se enfoca en
los resultados, en base a ello se podra generar estrategias y medidas correctivas para
mejorar la calidad del servicio ofrecidos en la empresa, un aspecto importante a
resaltar es que el turista o en el huésped en el caso especifico de los establecimientos
de alojamiento, también es participe del control de la calidad, ya que es quien en

definitiva decidira si es el servicio es o no de calidad. Al respecto, Ramirez (2002)
sefiala:
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El control es la funcion operativa que hace posible el cumplimiento de las
metas de calidad, que permite llevar a cabo planes que ayuden al
aseguramiento y mejoramiento de la calidad mediante el seguimiento y

retroalimentacion permanentes de las actividades turisticas. (p.81).

Las evaluaciones o el control nos permiten ademas de identificar errores,
establecer medidas para eliminarlos, posibilitando la mejora continua. Segun De la
Parra Paz (1995): “Todo negocio necesita valorar los servicios que presta. La
condicion de sus prestaciones y qué mejoras necesitan, son muy importantes a la
hora de efectuar la medicidn, porque si no se mide el servicio, no hay forma de

mejorarlo”. (p. 115).

A pesar de la dificultad que conlleva la medicion de la calidad de los servicios,
queda establecido que es una necesidad, ya que empresa que no evalla su servicio
no puede ver si su desempefio es bueno o malo y por lo tanto no puede mejorar. Para
Lefcovich (2009):

El control de procesos verifica tanto el funcionamiento de los procesos, como
la calidad de los insumos. De tal forma, asegurando la calidad de los procesos
y componentes, se asegura el resultado final. Cuando de control se trata hay
tres etapas a distinguir, la primera consiste en la recoleccion de los datos o
mediciones, la segunda en el procesamiento, analisis e interpretacion, y la
tercera, en las medidas a adoptar para corregir las causas raiz de los problemas

0 desviaciones observados. (p. 14)

Las empresas de alojamiento deben llevar a cabo tanto el control de los

procesos como el control de resultados. Para Mincetur (2012):

El proceso de evaluacion es el proceso de valoracion del nivel de aplicacién
de las buenas practicas, tienen por finalidad acreditar si la empresa esta
aplicando los procedimientos, conocimientos y valores sistematizados como

buenas précticas de las empresas en turismo; asimismo, tiene caracter
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selectivo porque permite calificar el desempefio de la empresa turistica para

otorgarles un reconocimiento por la calidad de los servicios que presta. (p.60).

En términos de las buenas practicas se lleva a cabo una evaluaciéon que
permite determinar si la empresa de alojamiento viene incluyéndolas en su gestion,
permitiendo de este modo al ente responsable de la gestion del turismo en nuestro
pais otorgar un certificado que permita reconocer su compromiso con la satisfaccion

de los huéspedes.

2.3. Marco normativo y estdndares de calidad de los servicios de alojamiento

2.3.1. Marco Normativo de las empresas de alojamiento a nivel nacional

Como hemos podido ver las empresas de alojamiento son parte fundamental
para el desarrollo del turismo, en este sentido organismos del Estado han generado
una serie de normas y reglamentos que buscan garantizar un servicio de calidad a

partir del cumplimiento de requisitos minimos.

2.3.1.1. Ley General de Turismo- Ley N° 29408

La ley General de Turismo en su capitulo IV referido a los prestadores de
servicios turisticos, estando incluidos en ellos los hoteles indica en su articulo 28 las

obligaciones de los prestadores de servicios turisticos:

» Cumplir con las normas, requisitos y procedimientos establecidos para el
desarrollo de sus actividades.

» Preservar y conservar el ambiente, los recursos naturales y culturales
debiendo prestar sus servicios en el marco de lo dispuesto en las normas que
regulan dicha materia.

» Denunciar todo hecho vinculado con la explotacidn sexual comercial infantil
y cualquier otro ilicito penal del cual toman conocimiento en el desarrollo de

su actividad, ante la autoridad competente.
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> Informar a los usuarios previamente a la contratacion del servicio, sobre las
condiciones de prestacion del mismo, asi como las condiciones de viaje,
recepcion, estadia y caracteristicas de los destinos visitados.

> Prestar sus servicios cumpliendo con las condiciones de prestacion pactadas.
Cuidar el buen funcionamiento y mantenimiento de todas sus instalaciones,
asi como la idoneidad profesional y técnica del personal, asegurando la
calidad en la prestacion del servicio.

» Cumplir con las disposiciones de salud, seguridad y proteccion al turista
durante la prestacion de sus servicios, asimismo facilitar el acceso a personas
con discapacidad a los servicios turisticos referidos.

> Informar al turista acerca de las normas de conducta que debe observar para
la preservacion del patrimonio humano, natural y cultural, asi como del medio
ambiente.

» Facilitar oportunamente la informacion necesaria y consistente para

actualizar el sistema de informacion turistica.

2.3.1.2. Reglamento de establecimiento de hospedaje

El Reglamento de Establecimientos de Hospedaje aprobado en el afio 2014,

establece los requisitos minimos que toda empresa de alojamiento debe cumplir.
a) Requisitos para el inicio de actividades
Los requisitos para que todo hotel inicie sus actividades son:
» Estar inscritos en la SUNAT.
Contar con el certificado de clasificacion y/o categorizacion expedido por el
6rgano regional competente.

» Contar con la licencia de funcionamiento expedida por la Municipalidad

correspondiente.
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b) Régimen de atencion y registro de huéspedes

» Condiciones de las instalaciones: Las instalaciones de los establecimientos de
hospedaje deben estar en éptimas condiciones de conservacion, presentacion,
funcionamiento, limpieza y seguridad, de modo que permita su uso inmediato
y la prestacion adecuada de los servicios ofrecidos desde el dia que inicia sus

operaciones.

> Atencidn de huéspedes: Los establecimientos de hospedaje deben brindar
atencion permanente a sus huéspedes y mostrar en forma visible tanto en la
recepcion como en las habitaciones, las tarifas, la hora de inicio y le término

del dia hotelero y demas condiciones del contrato de hospedaje.

> Registro de huéspedes: Son requisitos indispensables para ocupar las
habitaciones, la inscripcion previa de los huéspedes, acreditando su identidad

y demas informacion.

c) Disposiciones aplicables a todos los establecimientos de hospedaje
» Los servicios higiénicos publicos se ubicaran en el hall de recepcion o en las
zonas adyacentes al mismo.

» La edificacion deberéa guardar armonia con el entorno en el que se ubique el

establecimiento de hospedaje.
La realidad nos demuestra que a pesar de que estos requisitos son minimos,

muchas empresas a pesar de no cumplirlos operan formalmente contando con las

licencias y permisos respectivos.
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d) Requisitos minimos de los hoteles de dos estrellas

Cuadro 02: Requisitos minimos de hoteles de dos estrellas

REQUISITOS MINIMOS DE

INFRAESTRUCTURA

Recepcion y conserjeria Obligatorio

Cocina Obligatorio

Cafeteria Obligatorio

Servicio higiénico de uso publico (2) Obligatorio diferenciado por sexo
Ascensor de uso publico (3) Obligatorio a partir de 4 plantas

(excluyendo sotano o semisotano)
Servicios basicos de emergencia
(ambientes separados para equipos de Obligatorio so6lo equipo de
generacion de anergia eléctrica 'y almacenamiento de agua potable.
almacenamiento de agua potable)
Habitaciones

N° minimo de habitaciones 20
Simples 9 m?
Dobles 12 m?
Closet o guardarropa incluido en el area Obligatorio

de la habitacion
Servicios higiénicos por habitacién

Uno privado con area minima (6) 3 m?

Todas las paredes revestidas con material 1.80m
impermeable — altura de

Agua fria y caliente (8) Obligatorio para tinas o duchas

REQUISITOS MINIMOS DE
EQUIPAMIENTO

Generales

Internet Obligatorio
Habitaciones

Televisor Obligatorio
Teléfono con comunicacion nacional e Obligatorio

internacional
REQUISITOS MINIMOS DE

SERVICIO

Limpieza diaria de habitaciones y de Obligatorio
todos los ambientes del Hotel

Servicio de custodia de equipaje Obligatorio
Primeros auxilios Botiquin
Habitaciones

Cambio regular de sabanas y toallas diario Obligatorio

y cada cambio de huésped (3)

Fuente: Elaborado en base a las disposiciones del Reglamento de Establecimientos de
Hospedaje — MINCETUR, 2014.
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Como podemaos apreciar los requisitos minimos establecidos para los hoteles
de dos estrellas son basicos y son los necesarios para poder brindar un servicio de

calidad que logre la plena satisfaccion de los huéspedes.

2.3.2. Estandares de calidad en el servicio de alojamiento

Para Marketing Publishing (2007):

La unica forma que tiene la direccion de una empresa de controlar la calidad
de sus productos, sin necesidad de supervisar y controlar individualmente,
una por una, a todas las personas que trabajan en la empresa y a cada una de
las actividades que realizan, es estableciendo objetivos, normas y estandares

que reflejen las expectativas de calidad de la organizacion. (p. 136).

Como se ha podido observar la evaluacion de la calidad es una necesidad
primordial para las empresas de alojamiento, siendo necesario que la empresa
establezca parametros para alcanzar los objetivos de la empresa, en este sentido uno
de los mas importantes es la satisfaccion de los huéspedes. Para Marketing Publishing
(2007):

Los objetivos, normas y estandares tienen una triple funcion: Primero:
establecen, basandose en las expectativas de los consumidores y clientes, las
metas de calidad que debe alcanzar la empresa. Segundo: sirven para medir
los niveles de calidad que se logran en la empresa. Tercero: indican al
personal cuéles son, de acuerdo con los criterios de la empresa, las
caracteristicas concretas que deben poseer los productos para que sean

considerados de calidad. (p. 137).

Establecer normas en una empresa es de suma importancia para la gestion
puesto que en base a ello se van a cumplir con los objetivos para alcanzar la calidad

del servicio que se ofrece al cliente.
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Para De la Parra Paz (1995):

Cuando en una organizacién se han considerado el mayor nimero de
variables posibles, es cuando se procede a establecer las normas para un
amplio conjunto de condiciones de servicio. El objetivo y los mecanismos
necesarios para establecer las normas son sencillos y directos, dando una clara
definicion y difusion de sus contenidos a los directivos, empleados y clientes.
En estas condiciones, los clientes saben lo que esperan, y en general, lo
obtienen, mientras que los empleados saben, que van a ser medidos por los
resultados y asi la supervision es menos arbitrario y subjetivo. De lo anterior

tenemos que el establecimiento de normas esta compuesto por tres partes:

a) Finalidad o proposito.
b) Describir lo que se espera.
c¢) Hacer medible el servicio. (pp.103, 104)

Para que una empresa de alojamiento brinde a sus huéspedes un servicio de
calidad es necesario que el directivo de la empresa establezca una serie de estandares
de calidad que permita saber si el servicio que se brinda es bueno o malo, asi también
conocer si algo se debe de modificar o no con el proposito de mejorar los procesos y
servicios que se brindan con el fin de satisfacer eficientemente las necesidades de los

huéspedes.

Segun el Hospitality & Service University (s.f.) en el Manual de Estandares

de Servicio, sefiala;

Los estandares de servicio deben operar para el beneficio del cliente, del
trabajador y del negocio. Cuando el servicio esta basado en estandares que
alcanzan las expectativas del cliente, éste recibe un servicio confiable en

forma mas fluida y constante (Consistencia).
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Los estandares también establecen prioridades para los empleados,
describiendo e indicandoles el comportamiento que es considerado

excelente.

Los estandares, al ser dindmicos para responder a las nuevas exigencias de la

demanda y los cambios del entorno, pueden ser adaptados y mejorados.

El establecimiento de estandares no solo constituye una guia para quienes
estan involucrados dia a dia en atender a los clientes, sino que también
establecen un instrumento para medir el nivel de servicio y el desempefio de

los empleados. (pp. 4, 5).

Es necesario que la empresa establezca estandares de servicio, con lo cual se
facilite el trabajo de los colaboradores, mostrando eficiencia al momento de brindar
los servicios al cliente, a la vez los directivos van a saber cuales son los aspectos a
evaluar, esto es de gran importancia ya que el beneficio seré tanto para los clientes y
la empresa, puesto que se va a contribuir a minimizar errores, se va a poder evaluar
el nivel del servicio y el desempefio de los colaboradores, por otro lado, el cliente

recibird un servicio de calidad.

2.4. Las buenas practicas en el servicio de alojamiento

Actualmente a nivel internacional y nacional es frecuente hablar de las buenas
practicas en el sector turismo, como podemos apreciar en nuestro pais se viene
promoviendo las buenas practicas en las empresas del sector turismo, ya que
mediante su aplicacién en las empresas se va a corregir y mejorar acciones para
brindar un servicio de calidad a los clientes. EI Departamento de Operaciones de

Mantenimiento de la Paz de Naciones Unidas (Citado por Mincetur, 2012) sefiala:

Segun el Departamento de Operaciones de Mantenimiento de la Paz de

Naciones Unidas: Una buena practica es “una forma de hacer que ha probado
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su efectividad en una situacion y puede ser aplicable en otra”, tiene como
principio fundamental ser Gtil para estimular nuevas ideas o para actuar como
guia con el propdsito de conseguir mayor eficacia y eficiencia en el servicio
que se presta. Es este sentido, una buena practica permite a las empresas
aprender de las experiencias y aprendizajes exitosos de otros y aplicarlos en

su contexto de manera més amplia. (p.13).

Segun lo mencionado las buenas practicas brindan ideas para generar
estrategias de mejoras continuas en la empresa, garantizando la calidad de los
servicios que se presta, asi mismo con el objetivo de generar beneficios para la

empresa, comunidad y clientes.

Mincetur (2012) indica:

Que éstas no han sido inventadas o generadas desde el escritorio, sino
identificadas y sistematizadas a partir de la observacion y el analisis de las
experiencias exitosas, de tal manera que se constituyan en buenos ejemplos
de actuacion, a fin de que el empresario pueda inspirarse para mejorar la
calidad del servicio que oferta o, si se quiere, tener a su alcance una

experiencia de probado éxito que pueda imitar. (p.15).

Al respecto, las buenas practicas se han identificado a partir de experiencias
exitosas, de tal manera que las empresas las tomen de ejemplo para mejorar la calidad
de los servicios y promover la competitividad en el mercado turistico, cabe resaltar
que existe un porcentaje establecido en nuestro pais para que las empresas puedas

obtener la certificacion de calidad, el cual es el 80% de estandares.

Por otro lado, para el Servicio Nacional de Turismo de Chile — Sernatur
(2011): “Las buenas practicas SOn acciones para prevenir, corregir y/o mejorar ciertos
aspectos del desarrollo turistico. Se pueden aplicar en todas las areas de servicios y
operaciones de la empresa”. (p. 10). Mincetur (2010) agrega: “Se trata de modelos

de experiencias positivas a través de las cuales se ha obtenido resultados
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satisfactorios y son sistematizadas con la intencion de que, de acuerdo al caso, puedan

ser replicadas o adaptadas en otros contextos”. (p. 40).

Las buenas practicas se pueden aplicar en todas las areas de la empresa, de tal
manera en cada una de ellas se pueda minimizar los errores que afectan a la calidad
de los servicios que se brinda al cliente, generando insatisfaccion de los mismos, a la
vez se aprecia que mediante este instrumento se pueden mejorar aspectos relevantes

para la productividad de la empresa.

Para, Van Duynen y Carré (2011):

Las buenas précticas constituyen lineamientos de mejora continua que, desde
las empresas de alojamiento, transporte, gastronomia, entretenimiento y de
viajes se deberian ir aplicando en las &reas operativas y de gestion. Como todo
proceso, la implementacion de buenas précticas requiere de cambios de
actitud y de gestion. Es esencial adoptarlas como una forma de vida y una
filosofia dentro de la empresa para lograr un cambio, no solo en el sector

turistico sino también en toda la ciudadania. (pp. 8,9).

Se observa que las buenas practicas brindan beneficios tanto para las
empresas que las aplican y para la comunidad donde se encuentra ubicada, puesto

que se genera un cambio favorable en el entorno ambiental y socio cultural.

2.4.1. Beneficios de las buenas précticas

Van Duynen, y Carre (2011 indican:

La aplicacion de estos lineamientos genera beneficios para la empresa y para
el cliente. Para la empresa implica una mejora en la calidad e imagen del
producto y del destino que promociona. También, un mejor desempefio
econdmico y social que se traduce en ahorros importantes en su estructura de
costos, haciendo mas eficiente su operacion. A su vez, la empresa puede

acceder a nuevos mercados mas especializados y mejorar su competitividad
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al diferenciarse como un negocio mas amigable con el medio ambiente y la
cultura local. Por su parte, el cliente valora positivamente que, tanto la

empresa como el destino, cumplan con este tipo de criterios. (p.9).

Como se ha podido observar la aplicacion de las buenas practicas beneficia
tanto a la empresa, a la comunidad y a los clientes, ya se promueve una mejor imagen
de la empresa y el destino, asi mismo se puede acceder a nuevos mercados,
asegurando la competitividad, y posicionandose como un destino responsable con el

medio ambiente que brinda apoyo a la comunidad local.

Por otro lado, Promperu (2006) indica como beneficios para las empresas:

> Abhorrar, al controlar el consumo de recursos y efectivizar los procesos
productivos.

> Mejorar la imagen de la empresa, gracias al respeto por el ambiente y la
sociedad.
Acceder a nuevos mercados, mas exigentes y especializados.
Mejorar la competitividad, por la diferenciacion de un negocio limpio y
sustentable.

» Proteger el ambiente, para mantener el bienestar de la vida en nuestro
planeta.

> Mejorar las relaciones con las comunidades locales. (p.7)

Como se puede apreciar las buenas practicas brindan beneficios a todos los
agentes implicados en su gestion, se observa que los beneficios en cuanto a las
empresas son importantes para mejorar su productividad y fortalecer la imagen del

destino.
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2.4.2. Caracteristicas de las buenas practicas

Mincetur (2012) sefiala:

Las buenas practicas, para que puedan constituirse en buenos ejemplos y
conseguir influir y servir de modelo para otras empresas, deben tener las

siguientes caracteristicas:

> Innovacion o creatividad: toda buena practica propone operaciones,
estilos de trabajo, métodos, procedimientos y técnicas nuevas o de
aplicacion novedosa, ejecutadas exitosamente.

> Eficacia/impacto: toda buena practica tiene éxito en el alcance de los
objetivos propuestos y logro de los resultados esperados.

> Replicabilidad: estd compuesta por procesos y recursos que se pueden
movilizar para repetir la experiencia, con especial consideracion de
aquellos que lo llevaron a su éxito.

> Sostenibilidad: es el grado de continuidad y permanencia de los procesos
establecidos y logros alcanzados.

> Pertinencia: se refiere a que tan adecuada y oportuna es la experiencia
realizada, como respuesta a las oportunidades de negocios, a las
necesidades de los clientes, a la problemética del sector y al contexto
donde se desarrolla la experiencia.

> Eficienciay ejecucion: expresa la capacidad de conseguir los resultados
esperados con un consumo de tiempo minimo, energia y recursos.
(p.14,15).

Si bien es cierto las buenas practicas sirven de modelo para otras empresas,

es necesario que cumplan con las caracteristicas sefialadas.
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2.4.3. Estandares en el servicio de alojamiento derivados de las buenas practicas

2.4.3.1. Estandares de buenas practicas en la gestion administrativa

Para Casanueva, y otros (2000) “La administracion consiste en el proceso de
realizar actividades con personas y por medio de ellas de manera eficaz y eficiente”.

(p.166). Por otro lado, Rainforest Alliance (s.f.) sefiala:

La administracién permite la organizacion de las empresas y gestiona los
recursos, procesos y resultados de sus actividades. Es la base de todo el
funcionamiento de una empresa; si las personas responsables de la empresa

no saben administrarla, no se obtendran los resultados deseado. (p.9).

a) Planificacién

En las empresas de alojamiento uno de los aspectos de vital importancia es la
planificacién, la cual permite proyectar metas para alcanzar los objetivos de la

empresa. Al respecto, Casanueva, y otros (2000) mencionan:

La planificacion consiste basicamente en el establecimiento de las metas de
la empresa turistica y en especificar las acciones que se deben desarrollar para
conseguirlas. La planificacion comienza en la empresa turistica estableciendo
su mision, es decir, definiendo qué hace la empresa, en qué negocios quiere
estar y esta presente. Los objetivos deben ser concretos, claros y, en la medida
de lo posible, cuantificables, ya que esto permitira compararlos después con

los resultados. (p. 169).
Cabe mencionar que la planificacion en las empresas turisticas se orienta al

futuro, por ello se debe incluir acciones que hagan posible lograr los objetivos en el

futuro, asi mismo poder hacer una comparacion con los resultados.
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Se considera que el proceso de la planificacion debe ser parte importante de
la gestion empresarial, de no ser asi se desarrollara una deficiente gestion provocando

el fracaso de la empresa. Rainforest Alliance (s.f.) menciona:

Se refiere al procedimiento de conocer por adelantado, qué se desea hacer,
como puede alcanzarse el propdsito establecido, cuando van a ejecutarse cada
una de las acciones previas, quién va a desempefiarlas, qué recursos se

utilizaran para su logro y como van a evaluarse los resultados conseguidos.
(p.5).

Se considera que la planificacion es un instrumento importante debido a que
mediante ella la empresa puede evaluar su desempefio, por otro lado, la empresa

estard en la capacidad de adaptarse a los cambios que se presenten en el entorno.

Ademaés, Casanueva, y otros (2000) manifiestan:

Segun el alcance podemos hablar de planes estratégicos y operativos. Los
planes estratégicos afectan a toda la organizacion, establecen la mision y los
objetivos globales situando a la empresa en funcién del entorno en que se
desenvuelve. Los planes operativos suelen formularse para periodos de

tiempo mas cortos que los estratégicos. (p.190).

Cabe resaltar que el plan estratégico permite a laempresa plasmar la direccion
a la que se quiere dirigir, va a permitir que los colaboradores identifiquen la mision,
vision y conozcan las metas que se deben de alcanzar en la empresa. Por otro lado,
en cuanto al plan operativo se considera importante debido a que en este plan se van

a establecer los objetivos de la empresa a corto plazo.
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b) Organizacion

Casanueva, y otros (2000) sefialan:

La organizacion consiste en determinar funciones y tareas, establecer
unidades y departamentos y la forma en que se van a comunicar. Comienza
con la necesidad que tiene una empresa u organizacion de dividir el trabajo
entre todos sus miembros de tal manera que a cada uno le corresponda una

parte de la actividad global. (p.170).

Al respecto, es necesario que las empresas cuenten con una organizacion
formal, definiendo las areas que conforman la empresa y delimitando las funciones
del personal para de este modo lograr los objetivos establecidos en la planeaciéon, en

base a ello se podré alcanzar un eficiente desempefio de la empresa.

Casanueva, y otros (2000) agregan: “La estructura organizativa de una
empresa turistica se refiere fundamentalmente al modo en que las personas se
conectan y se coordinan y la posicion que cada una ocupa o0 puede ocupar en la

empresa”. (p. 251).

Es fundamental que las empresas de alojamiento hayan definido de forma

clara la forma en que cada uno de los colaboradores se relacionan e interactdan.

Para Montaner (1996):

Es el proceso de descripcion y agrupacién del trabajo a efectuar, definicion y
delegacion de autoridad, mando y responsabilidad, y establecer las relaciones
y funciones con el fin de conseguir la mayor eficacia del factor humano
trabajadores- para conseguir los objetivos. La organizaciéon de la empresa
suele plasmarse en los organigramas donde, de forma grafica, se establecen

los niveles de mando y funciones de la empresa. (p. 129).
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Es importante la organizacidén en una empresa, debido a que contribuye en
agilizar los procesos, por otro lado, el organigrama de una empresa promueve una
mejor comunicacion en todas las areas de la empresa, permitiendo que los

colaboradores sepan con quien interactian jerarquicamente.

Casanueva, y otros (2000) indican:

La empresa turistica como organizacion estd compuesta por un conjunto de
personas, tanto operarios como directivos. En la base de cualquier empresa
turistica se encuentran una serie de operarios (cocineros, conserjes,
recepcionistas, reservas, guias, etc.) que son los encargados de ejecutar el

trabajo bésico para ofrecer los distintos servicios turisticos. (p. 259).

Cabe mencionar que las empresas de alojamiento deben establecer normas
para cada area, con lo que se permite obtener resultados eficientes en cuanto a la
productividad, competitividad, crecimiento, de tal manera que se pueda asegurar el
éxito de la empresa, asi también es importante que los colaboradores estén motivados

y participen de procesos continuos de formacion y capacitacion.

c) Gestion de calidad

Marketing Publishing (2007) manifiesta:

La calidad no es una meta que se alcanza y basta. Es un «viaje» que no tiene
fin, ya que todo producto puede seguir siendo mejorado y, ademas, porque
los mercados, los consumidores y los competidores cambian y, en
consecuencia, se modifican sus expectativas y acciones, lo que implica que
también deban ser modificadas las caracteristicas que definen lo que es 0 no

es un producto de calidad. (p.165).

La basqueda de la calidad debe ser algo constante, debido a que los servicios

que presta una empresa pueden ser siempre mejores de lo que son, esto a razon de
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que vivimos en un contexto muy competitivo, donde los gustos y las necesidades de

los clientes cambian constantemente.

Con respecto a la calidad, se aprecia que

Para la Dircetur - Cusco (2009):

La gestion de la calidad es la funcidn que realiza la gerencia o direccion de
una empresa para definir y aplicar la politica de calidad. Para ello se requiere
del compromiso y participacién de todos los miembros de la empresa, pero la
responsabilidad por la gestién de calidad pertenece a la direccion superior

(gerencia). (p.22).

Para realizar una buena gestion de la calidad se debe de involucrar a todos los
colaboradores de la empresa, ya que mediante el recurso humano se podra mejorar
continuamente los servicios que se brindan a los huéspedes, para ello se requiere de
una buena gestion gerencial, donde se motive constantemente a los colaboradores
sobre la importancia de brindar un servicio de calidad, de esta forma podrén
desempefiar sus funciones con altos niveles de productividad, marcando la diferencia
ante la competencia, de esta manera se lograra la satisfaccion completa del

consumidor vy la fidelizacion.

Garcia, y otros (2011) mencionan que la ISO (Organizacion Internacional de
Normalizacion) define al sistema de calidad como la garantia de que el servicio que
se va a prestar correctamente mediante un plan anteriormente establecido, entendido
y aceptado, asi también centrado en la prevencion de problemas para la satisfaccion

plena de las necesidades de los consumidores.

Para que la empresa pueda garantizar que sus servicios son de calidad es
necesario contar con un sistema de gestion de calidad, tratando de evitar los errores
antes de que estos lleguen a darse, esto es un factor clave en una empresa, puesto que

los huéspedes valoran en gran medida la prevencion de errores.
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d) Gestion de personal

Casanueva, y otros (2000) sefialan:

El personal de las empresas, y en particular de las empresas turisticas, en los
ultimos afios ha pasado de ser considerado sélo como un elemento de coste
(para algunos el méas importante), a verse como uno de los activos mas
importantes de la empresa y el que permite obtener mejoras en la rentabilidad
y ventajas competitivas sostenibles. Esta tendencia ha llevado a la
consideracién de los recursos humanos como un elemento estratégico para la

empresa turistica. (p. 315).

Uno de los factores de vital importancia en la productividad de las empresas
es el recurso humano, puesto que es mediante ellos que se lograran los objetivos de
la empresa, es necesario brindar un excelente clima laboral a los colaboradores para

hacer mas eficiente sus resultados.

En las empresas de alojamiento, los colaboradores desempefian una funcion

notable. Al respecto Martin (2004) considera:

El factor humano es el recurso mas importante de las empresas de servicio,
en constante contacto con el cliente, siendo fundamental que el trabajador
presente una actitud positiva frente al trabajo a realizar, para lo cual es

necesario que:

» Cada empleado conozca el producto, el negocio y los objetivos de la
empresa.

» La organizacion aproveche los conocimientos, habilidades y experiencia

de cada individuo.

El trabajador esté motivado.

Se promueva la participacion del personal.

Exista una buena comunicacion en la empresa.

YV V VYV V

Se eviten conflictos disfuncionales en la organizacion.
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> Seinvierta en formacion en la empresa. (p.394).

Es importante que el recurso humano cuente con las condiciones para
desempefiar adecuadamente sus funciones, por ello deben de impulsar a los
colaboradores a recibir cursos y capacitaciones, de esa manera se sentirdn motivados

y se mejoraré la atencién a los huéspedes.

Para Marketing Publishing (2007):

Todo cuanto se hace en una empresa lo hace su personal: la calidad también.
Si el personal de la empresa no estd organizado, estructurado, formado,
gestionado y estimulado en funcion de la calidad, muy dificilmente se

lograran los niveles de calidad requeridos en sus productos. (p. 140).

Las empresas llevan a cabo sus procesos gracias a la participacion del
personal, en el caso particular de los servicios, el personal tiene mayor importancia,
ya que van a ser los responsables de interactuar con los huéspedes, en tal sentido
éstos deben estar organizados de la forma més conveniente, pero también contar con

la formacion necesaria para llevar a cabo sus funciones con eficiencia.

Casanueva, y otros (2000) manifiestan:

La esencia del servicio turistico reside en su personal. Los hombres y mujeres
de la empresa turistica son los que van a lograr la satisfaccion de las
necesidades del cliente. La satisfaccion del cliente se consigue con la
contribucion de todos y cada uno de los miembros de la empresa, que deben

ser conscientes de su papel en la prestacion del servicio. (p. 214).
Es necesario que los colaboradores realicen sus labores de forma efectiva, es

por ello que se considera importante que estén constantemente capacitados y se les

brinde las motivaciones correspondientes. Martin (2004) sefiala:
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La mejora de la calidad debe empezar por una gestion de los recursos
humanos que invierta en formacion, para ofrecer un servicio técnicamente
perfecto, y que se preocupe de motivar e incentivar al personal, para que éste
incorpore en este servicio “técnicamente perfecto” ese “intangible” que nos

lleva a la excelencia. (p.394).

Como ya se mencion6 la capacitacion del recurso humano es de gran
importancia para toda empresa, puesto que el profesional va a poder desarrollarse y
a su vez poseer las capacidades para realizar sus funciones, generando beneficios para
la empresa. Por otro lado, la motivacion al recurso humano, se considera como la
clave del éxito de la empresa, puesto que la motivacion va a impulsar al colaborador

a alcanzar los objetivos de la empresa.

Casanueva, y otros (2000) sefialan:

La gestion de los recursos humanos en la empresa turistica podemos
entenderla como un proceso que se desarrolla a lo largo de las siguientes fases

0 etapas:

Planificacion de los recursos humanos
Reclutamiento.

Seleccion.

Orientacion e integracion del personal.
Formacion y capacitacion.

Evaluacion del rendimiento.

Desarrollo de carreras.

vV V V V ¥V V¥V V V

Salarios y recompensas. (p.317).

Es recomendable que las empresas de alojamiento cumplan con estas fases, a
fin de poder seleccionar al personal méas idéneo, segin los requisitos que haya
establecido la empresa, pero por otro lado también permitira formar, motivar y

evaluar el desempefio del personal.
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e) Gestion de suministros y proveedores

Casanueva, y otros (2000) manifiestan que es muy indispensable la calidad
de los productos y servicios que se adquieren a traves de los proveedores, puesto que

es parte del servicio final ofrecido al visitante.

Ramirez (2002) pone de manifiesto la importancia de estos, indicando que
“Estos deben ser responsables asimismo de la calidad en los insumos que ofrecen,
extendiéndose este concepto a los subcontratistas y fabricantes que se relacionen con

las entidades y empresas turisticas”. (p.12).

La gestion de proveedores y suministros es una herramienta que ayuda a
asegurar la calidad del servicio, es necesario que se establezcan objetivos de
abastecimiento, asegurando la competitividad de la empresa de alojamiento, es por
ello que se debe asegurar la calidad de los productos para poder brindar servicios de

calidad a los clientes.

Para Rainforest Alliance (s.f.):

La gestion de proveedores es hacer coincidir los intereses de nuestros
proveedores con los de nuestra empresa y finalmente, con los de nuestros
clientes. Es establecer canales de comunicacién, de intercambio y de

colaboracidn entre los proveedores, nuestra empresa y los clientes finales.
(p.15).

Cabe indicar que lo mencionado implica que se debe de organizar las acciones
que van desde los proveedores de los productos hasta el cliente final, de tal manera
que esto repercuta en un servicio de calidad, superando las expectativas de los
mismos. Por otro lado, se contribuye en el desarrollo de la region, puesto que a los

proveedores se les brinda la oportunidad de proporcionar los insumos.

Por otro lado, para Hospitality & Service University (s.f.): “Esta corresponde

a todas las acciones que se debe ejecutar para obtener los insumos necesarios para
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preparar y servir los alimentos y bebidas. Incluye Compra, Negociacién, Transporte

y Manipulacion de Insumos”. (p. 10)

f) Gestion de seguridad

Segun Rainforest Alliance (s.f.):

La seguridad empresarial debe tratarse como un todo. La perspectiva de
seguridad empresarial contempla: los elementos laborales, de higiene y
salubridad, la prevencion de actos delictivos y los accidentes en las
operaciones turisticas. Esto debido a que la seguridad es uno de los aspectos

gue mas influyen en la decision de compra de servicios turisticos.

La gestion de la seguridad promueve la proteccion de la vida y salud de los
colaboradores y de los clientes-visitantes. También impulsa la conservacion
de los equipos, herramientas e informacién de la empresa, permitiendo
determinar las causas de las condiciones inseguras y tomar acciones

correctivas para evitarlas o por lo menos disminuirlas. (p.24).

Van Duynen, y Carré (2011) afirman: “La empresa debe preocuparse por
ofrecer un ambiente accesible, seguro e higiénico, no solamente para sus clientes sino

para sus empleados y colaboradores”. (p. 55).

La seguridad en las empresas de alojamiento se considera como uno de los
principales factores que el huésped evalla antes de la eleccién de la empresa
prestadora de servicios de alojamiento y el destino, es importante que se
proporcionen las medidas necesarias de bienestar y seguridad tanto para los

huéspedes y sus bienes y para los colaboradores.
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g) Gestion financiera y contable

Raindforest Alliance (s.f.) indica:

Un sistema financiero permite analizar cémo es el flujo del dinero en la
empresa, en qué condiciones se consiguen fondos y cémo se administran, lo
que aunado al establecimiento conjunto de un buen sistema contable, se

contara con informacion real y Util para tomar decisiones economicas. (p.21).

Por otro lado, en cuanto al financiamiento, para Casanueva, y otros (2000):

Este intenta decidir sobre la mejor forma que tiene para obtener los recursos
financieros necesarios para emprender sus operaciones (decisiones de
financiacion) y también sobre la forma en que se materializa ese dinero en
instalaciones, equipos y materiales necesarios para dichas operaciones. (p.
137).

Al respecto, la gestion financiera contribuye al desarrollo de empresa, puesto
gue mediante este sistema se realizan todas las actividades vinculadas con la gestion
del dinero, debe de estar orienta a generar mayores beneficios econémicos, es
necesario que se ejecuten eficientemente los fondos para cubrir las operaciones que

se realizan en la empresa.
Para Montaner (1996):
La financiacidn es el conjunto de fuentes y medios con los que una empresa
turistica obtiene los recursos necesarios para la realizacién de sus fines. Las
fuentes de financiacion que tiene la empresa son de dos tipos:
Fuentes internas o propias: Las fuentes internas o propias son aquellas que

tienen su origen en el interior de la empresa, como consecuencia del ahorro

efectuado por la misma.
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Fuentes externas o ajenas: Las fuentes de financiacion externas o ajenas son
aquellas que proceden del exterior de la empresa, a traves de diferentes
instituciones financieras, nacionales o extranjeras, como bancos, cajas de

ahorro, particulares, etc. (p. 130).

Cabe mencionar que la empresa requiere de recursos financieros para el
desarrollo de sus actividades, siendo no solo el principal motivo generar
rentabilidad a la empresa, sino la satisfaccion de las necesidades de los

clientes.

h) Gestioén de comunicacion y marketing

Rainforest Alliance (s.f.) indica:

La comunicacion es la herramienta para dar a conocer los productos y
servicios de una empresa, al grupo objetivo de clientes. Requiere de una
planificacion y de un enfoque estratégico para que los potenciales clientes
comprendan de manera integral los productos y servicios que se ofrecen. El
mercadeo o0 marketing se ocupa de estudiar y dar soluciones referentes a los
mercados, los clientes o consumidores (sus necesidades, deseos Yy
comportamiento) y sobre la gestion del mercadeo (o gestion comercial) de las

empresas. (p.27).

Nanclares (2001) hace mencion a los modos mas efectivos de publicidad, la
cual es dar a conocer al publico en general el producto/servicios que se elabora. La
publicidad méas efectiva y econdmica en hosteleria y alimentacion la hacen los
mismos consumidores, la transmision boca a boca. Para que se origine esta reaccion
es necesario que el producto/servicio ofrecido sea: aceptado, recordado y
recomendado. Por otro lado, Marketing Publishing (2007) indica: “Usualmente, las
pequefias empresas dependen, para establecer el contacto inicial con sus
consumidores o clientes, de las actividades de venta y de la comunicacién informal

o boca a boca”. (p. 114).
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Es importante que las actividades que realicen las empresas, estén en
direccion a satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes, por ello el
marketing debe de ser un proceso que esté orientado a identificar y satisfacer las
necesidades del publico objetivo; la forma méas efectiva de promocion es brindar un
servicio de calidad, lo cual generara que los clientes que hacen uso del servicio lo

recomienden.

Nanclares (2001) afirma:

El objetivo de la publicidad es ampliar el nimero de consumidores y, como

consecuencia, las ventas. Los resultados que se esperan son:

a) Conseguir mantener a los consumidores habituales.

b) Evitar pérdidas de consumidores.

c) Aumentar el nimero de consumidores.

No es suficiente poseer buenas instalaciones, buen servicio y buena calidad
en el producto (elementos end6genos). Una inteligente campafia publicitaria,
utilizando procedimientos convencionales (elemento exdgeno), fortalecera el

namero de consumidores. (p. 60).

La publicidad en el sector turismo es de gran importancia, debido a que esta
herramienta permite incentivar a consumir o adquirir un producto o servicio, por
consiguiente, aumentar las ventas de los mismos, de tal manera que se dé a conocer
a los clientes las caracteristicas de los servicios, en este caso en cuanto a las empresas
de alojamiento, en la publicidad se debe de plasmar toda la informacion que los

clientes desean saber para la eleccién del hotel.

Con relacion al marketing, Rubio (2006) sefiala: “Toda empresa que mira al
futuro debe disponer de informacion sobre sus clientes y sus necesidades. La
investigacion del mercado es uno de los instrumentos principales para obtener dicha

informacion”. (p. 9).
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2.4.3.2. Buenas practicas en equipamiento e infraestructura

Para Martin (2004):

Si bien en el logro de la calidad el factor humano es determinante, también
hay que considerar los aspectos tangibles de la calidad; por lo que también
habrd que prestar atencion a las instalaciones, equipos y materiales
(mobiliario, uniformes, cristaleria, vajilla, decoracién, etc.) de la empresa y,

relacionado con éstos, a la higiene y la seguridad. (p.395).

En las empresas de alojamiento el aspecto fisico es sumamente importante, ya
que se constituye en el ambiente donde se prestara el servicio, por lo tanto, debe
reunir una serie de caracteristicas como son la limpieza, la seguridad, el confort; si
no se disponen de un ambiente adecuado dificilmente se puede generar un servicio
de calidad.

Hospitality & Service University (s.f.) refiriéndose a la infraestructura, sefiala:

El Soporte Fisico es el escenario en el que seran puestos los actores (el
personal de la tienda, banco, hotel, restaurante, etc.), y su objetivo es facilitar
la interaccion entre el Personal en Contacto y el cliente, y favorecer y motivar

las actitudes y comportamientos que condicionan un buen servicio. (p. 3).

Rainforest Alliance (2006) sefiala: “Una infraestructura efectiva aprovecha
los recursos naturales y culturales de la zona, ayuda a ahorrar y a no hacer dafio al

ambiente”. (p. 17).

Hoy en dia existe gran preocupacién por el cuidado del medio ambiente, en el
equipamiento e infraestructura de las empresas de alojamiento se deben considerar
elementos que permitan contribuir al ahorro de energia y a aprovechar los recursos

disponibles de la localidad.
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a) Exterior

El exterior de una empresa de alojamiento forma parte de la publicidad para
captar nuevos clientes, a la vez es la proyeccion que el huésped percibe del servicio,
por ello las empresas deben de poner énfasis en el disefio y decoracion del
alojamiento para proyectar una buena impresion, siendo la fachada el primer
elemento material que el cliente puede percibir de la empresa; para Océano Centrum

(s.f.): “La ubicacion y la decoraciéon de un hotel dice mucho del mismo”. (p. 531).

Es importante que la fachada de una empresa de alojamiento esté disefiada de
tal modo que contribuya a reforzar la imagen corporativa y a captar la atencion de los

huéspedes.
b) Recepcion

Segun Corral (2006) Corral (2006) EI departamento de recepcion es de vital
importancia para el desarrollo operativo de una empresa de alojamiento, pero el
elemento principal es la integracion de su imagen, sea positiva o no ante el huésped,
considera también que el trato debe de ser familiar y personalizado, enfocandose en

su méxima expresion.

Esta area debe reunir una serie de caracteristicas que la hagan atractiva,
segura y funcional, ya que es el lugar en donde se recibira, atendera y despedira a
los huéspedes; debe estar ubicada en una zona estratégica y contar con el
equipamiento y mobiliario necesario para desarrollar de forma eficiente la atencién

del huésped.

¢) Oficinas

Es importante que la empresa de alojamiento cuente con una oficina de
administracion, donde se organice y conserve la documentacion de la empresa, los
cuales se deben de mantener ordenados y clasificados, cabe resaltar que es necesario

que esta oficina cuente con los equipos e implementos necesario.
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d) Areas de personal

Mincetur (2008) considera:

El establecimiento debe facilitar al personal espacios adecuados para el
cambio de vestimenta, en los cuales la ropa de trabajo no debe entrar en
contacto con la ropa de uso personal. Dichos ambientes o vestuarios deben
estar separados de los servicios higiénicos, contar con apropiada iluminacion,
ventilacion y mantenerse en buen estado de conservacion e higiene, asimismo
contar con materiales de apoyo, tales como bancas, sillas y sistemas de
seguridad. (p. 29).

Es necesario que las empresas dispongan de espacios para vestuarios y servicios
higiénicos de los colaboradores, estos deben de estar sefializados, en buen estado de

conservacion e higiene y equipados para la comodidad de los colaboradores.

e) Areas comunes
Mincetur (2012) considera:

Como areas comunes, a las areas que utiliza el huésped, el personal y el
publico en general en horario determinado por el establecimiento; a su vez se
clasifican en: zonas externas (fachadas y ubicacién), zonas nobles (uso
exclusivo de los huéspedes) y zonas internas (oficinas, vestidores, comedor,
etc.). Su objetivo es brindar al personal y pablico en general confort, adecuado
estado de funcionamiento, limpieza y asi tener un impacto agradable a la
vista. Son fundamentales para causar una buena impresion desde el primer

contacto con el huésped. (p. 32).

Es necesario que las areas de uso comun de una empresa de alojamiento
cuenten con todas las medidas y elementos que aseguren la seguridad y comodidad

tanto de huéspedes como de empleados.
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f) Habitaciones

Mincetur (2012) menciona:

Las habitaciones tienen como objetivo brindar comodidad a los huéspedes y
a la vez deben estar equipados para brindar mayor confort durante su estadia
y momentos de descanso.

Las habitaciones son la razén de ser de todo establecimiento de hospedaje.
Una habitacién de calidad debe cumplir con 3 aspectos: perfecto estado de
limpieza, correcto estado de funcionamiento y buena presentacion.
(pp.36,40).

Cabe mencionar que las habitaciones en un hotel deben de cumplir con
determinados parametros que garanticen el confort y bienestar de los huéspedes, en
este sentido es fundamental ofrecer una habitacion agradable, atractiva y segura, en
base a ello se lograra brindar un servicio de excelencia. La habitacion es el espacio
en el que el huésped pasard mayor tiempo.

g) Almacén de pisos
Mincetur (2008) indica:

Los almacenes o areas de almacenamiento deben ser de material resistente
que permita una facil limpieza, deben mantenerse limpios, secos, ventilados,
protegidos contra el ingreso de animales como roedores y personas ajenas al

servicio, asimismo se debe limpiar con frecuencia las bandejas o anaqueles.
(p.49).

Segun Instituto para la Calidad Turistica Espafiola - ICTE (2000):

El office de pisos 0 almacén de planta es como un cuarto de trabajo y almacén
en donde las camareras guardaran ropa, utensilios y productos de limpieza.

Dentro del office, los articulos estaran divididos de la siguiente forma:
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1. Lenceria

2. Utiles y productos de limpieza

3. Productos para reposicion de minibares
4. Carro de pisos. (p.2).

El almacén de pisos cumple una funcién muy importante en el proceso de
limpieza del establecimiento de alojamiento, ya que pone a disposicion del personal
de limpieza el material, equipos y lenceria necesaria para llevar a cabo sus funciones;
gracias a que las empresas de alojamiento disponen de almacenes en cada piso del
establecimiento se puede llevar a cabo un mejor control de los inventarios y también

optimizar el tiempo de trabajo del personal de pisos.

h) Comedor

Corral (2006) nos indica que el comedor es el centro de la actividad en un
restaurante, asi también que la imagen depende en gran medida de los colaboradores,

hace mencion también que influye mucho como se atienda a los comensales.
Sanchez Feito (2000) manifiesta:

El comedor es el espacio fisico destinado a la prestacion del servicio de
comidas y bebidas. No hay que olvidar que este espacio lo utiliza tanto el
cliente como el propio personal. El objetivo basico que debe plantearse en el
disefio del comedor es la consecucion de un ambiente adecuado en funcion

de una serie de factores que influyen es este ambiente, como son:

El local, sus dimensiones y su ubicacion. El espacio destinado al servicio de

comidas debe cumplir una serie de requisitos minimos:

> Ser lo suficientemente amplio para atender a un determinado nimero de
clientes.

> Facilitar la circulacion del personal de servicio y de los clientes.
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> Permitir la localizacion y el acceso de forma sencilla por parte de los
clientes.
La construccion y decoracion de la sala deben estar de acuerdo con la

categoria del establecimiento y del ambiente que se quiera crear. (p. 61).

Es importante que el comedor esté ubicado cerca de la cocina, en este espacio
se debe de permitir una adecuada circulacion tanto de los comensales como de los
colaboradores, a su vez el mobiliario del comedor debe ser resistente y se debe de

mantener en optimas condiciones de conservacion e higiene.

i) Cocina

Para Mincetur (2008):

Las cocinas bien disefiadas hacen mas facil el trabajo de mantener alimentos
sanos ya que facilitan la limpieza y desinfeccion reduciendo los peligros de
contaminacion cruzada y al contar con la fluidez necesaria para el proceso de
elaboracion, desde la preparacién previa hasta el servido, disminuyendo el
tiempo que los alimentos pasan en la zona de temperatura de peligro (50 C a
600 C). En tal sentido, se recomienda que la cocina cuente con un area
suficiente para abastecer el nimero de raciones segun el movimiento del
establecimiento, que este ubicada proxima al comedor y ademas cuente con

facil acceso al de almacenamiento de las materias primas. (p.53).

Al respecto, la cocina pertenece al departamento de alimentos y bebidas de
un hotel, el cual genera uno de los principales ingresos al hotel, en esta area se llevan
a cabo las operaciones de la cocina, cabe mencionar que este departamento involucra
a un gran numero de colaboradores. Se debe de contar con los equipos y materiales

necesarios para garantizar una rapida atencion de los pedidos de los huéspedes.
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2.4.3.3. Gestién del servicio

La gestion del servicio en las empresas de alojamiento es de vital importancia
debido a que marca la diferencia ante la competencia sobre el servicio que se oferta,
por ello se debe de generar estrategias especificas que posibiliten captar y fidelizar a
los huespedes. Asi también es necesario que los colaboradores estén a disposicion de

los huéspedes para resolver sus inconvenientes o inquietudes.
a) Reservas
Para Mincetur (2011):

Reservas y Recepcion es un area de suma relevancia para el establecimiento
de hospedaje, pues se halla en continuo contacto con el huésped desde la
reservacion hasta la despedida y facturacion. De tal manera, que tienen una

serie de moments of truth (momentos de la verdad) frente al mismo. (p.28).

Hoatitality & Service University (s.f.): Menciona que el area de reservas es
de suma importancia, puesto que en esta area se tomara y registrara la solicitud del
alquiler de una o mas habitaciones del huésped, empresa o grupo de persona en una

fecha determinada.

El proceso de reserva en una empresa de alojamiento debe de ser atendida por
profesionales altamente capacitados en el rubro, puesto que si se realiza
eficientemente la reserva se podra agilizar la labor del recepcionista, por ellos el perfil
del recepcionista debe de presentar una serie de capacidades y competencias que
permita asumir las responsabilidades en el area. Por otro lado, el departamento de
reservaciones debe de estar en constante comunicacién con el departamento de
Housekeeping, ya que mediante este departamento se dard a conocer cuando las

habitaciones pueden ser ocupadas.

Para Mincetur (2011): “La gestion de Reservas tiene como finalidad la
optimizacion de la ocupabilidad del hospedaje. Por consiguiente, permite llevar una
proyeccion de reservas con el transcurso de los meses. Por este motivo es necesario

establecer pardmetros para gestionarlas efectivamente”. (p. 28)
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En los Gltimos afios se han implementados portales de internet para poder
realizar reservas sin la necesidad de ir al establecimiento, lo cual también se juega un

papel importante en la eleccion del hotel.

b) Atencion del teléfono

Hostitality & Service University (s.f.) menciona: “Corresponde a las acciones
que debe ejecutar el personal para gestionar llamadas y servicios asociados desde y

hacia el cliente”. (p.11).

Cabe destacar que el proceso de atencion del teléfono en una empresa de
alojamiento implica habilidades y capacidades que debe de poseer el profesional
entre ellas tenemos la de hablar y saber escuchar, ademas el profesional encargado
de esta area debe de poseer los conocimientos necesarios que oferta el
establecimiento. Es necesario que este contacto con los clientes actuales y potenciales

sea eficiente, puesto que la imagen de la empresa depende de esta comunicacion.

Segun Dircetur - Cusco (2009):

Es importante este servicio ya que durante la comunicacion telefénica (tanto
externa como interna), el cliente tiene la percepcion acerca del servicio que

brinda el establecimiento, por ello:

Revise los aparatos telefénicos tanto de la recepcion como de las
habitaciones, los que estaran en buen estado de conservacion y uso, de manera

tal que no obstruyan o dificulten la comunicacion. (p.30).

Para el uso del teléfono existen una serie de pautas entre ellas tenemos que le
profesional debe de entender al menos el idioma inglés; tener la capacidad de atender
un requerimiento; seguir un patrén determinado para responder el teléfono desde el
inicio hasta el final de la conversacion; poseer un tono de voz agradable; contestar
de inmediato antes de la tercera timbrada; no dejar esperar al huésped durante la

llamada telefonica.
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c) Ingreso del huésped

Hospitality & Service University (s.f.): Considera que estas acciones se
realizan cuando se recibe al huésped en el hotel, indica también que el colaborador
que esté representado esta area del hotel debe de saludar con cordialidad y dar la
bienvenida a la empresa, continuar verificando la reserva en el sistema,

disponibilidad de habitaciones y la forma de pago.
Segun Navarro (2009)

El proceso de Chek-in es el momento en que una vez que el cliente ha arribado
a la instalacion se procede a registrarlo como huésped del hotel, donde se
produce el chequeo de los documentos necesarios y la toma de datos en la
tarjeta de huésped o ficha del cliente(huésped), que la instalacion habilita al

efecto.

El Check-in es importante porque constituye uno de los momentos principales
dentro del trabajo de los recepcionistas, es un procedimiento altamente
técnico en el cual se muestran las habilidades mas necesarias de un buen
anfitrion, amabilidad, cortesia, discrecién, excelente uso de los idiomas,

rapidez y destreza en el manejo de su actividad.

El momento de la llegada del huésped, es uno de los aspectos que el huésped
méas valora para percibir el nivel de calidad de los servicios que ofrece el
establecimiento, este procedimiento debe de ser atendido por profesionales que
poseen las habilidades y capacidades necesarias que un recepcionista debe tener,
puesto que forma parte de la primera impresion del huésped, entre los aspectos que
se deben cuidar tenemos la amabilidad, disponibilidad, rapidez, excelente manejo de

idiomas y destreza en las actividades que realiza.
d) Estadia del huésped

Hospitality & Service University (s.f.) considera: “ Corresponde a  las
acciones que se deben realizar para atender y dar respuestas a necesidades y

requerimientos de los clientes”. (p.11).
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Corral (2006) menciona:

Los puntos clave de una buena atencion al cliente a lo largo de su estancia en

el hotel son:

Comenzar en contacto con rapidez y calidad.
Emplear un tono de voz agradable.
Saber escuchar.

Implementar soluciones.

YV V. V VYV V

Estar atento a las necesidades del cliente y ofrecer servicios adicionales.
(p.148).

Es importante que la estadia del huésped en el establecimiento sea placentera,
por ello en todas las actividades que el huésped realice durante su permanencia se
les debe de brindar las facilidades para su comodidad, asi también el personal de
recepcion debe de estar a disposicion del huésped, ya que es aqui donde el huésped
acudird ante cualquier duda o inconveniente en las instalaciones, el profesional
deberéd dar solucion a los requerimientos en un tiempo adecuado, poniendo en primer

lugar al huésped, de tal manera se pueda satisfacer sus necesidades y expectativas.

e) Salida del huésped

Hospitality & Sevice University (s.f.) involucra las acciones de preparar el

estado de cuenta del pasajero, recibir el pago y dar la despedida al cliente. (p.11)

Por otro lado, Corral (2006) hace mencion sobre el proceso del check out, el
cual considera que es el momento cuando se ha vencido el tiempo pactado de la
reservacion, es aqui donde el huésped solicita todos los cargos asignados a su cuenta,
después de la verificacion de la cuenta y el pago de la misma el huésped pasa a
retirarse. Cabe mencionar que este autor indica que el colaborador de recepcion debe

de ejecutar las técnicas requeridas para el eficiente desempefio en el &rea mencionada

Es importante que el huésped en la salida del hotel se lleve una excelente
imagen de la empresa para asegurar su posible regreso o recomendacién del servicio
a sus amigos o familiares, puesto que es el Gltimo contacto que tendra con el hotel,

por ello el recepcionista debe de realizar el check out con eficiencia, se debe de
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brindar al huésped mas de los que espera, de esta manera se tendra huéspedes felices

y satisfechos.

f) Limpieza de habitaciones

Hospitality & Service University (s.f.) considera: “Corresponde a las acciones

y trabajo que realiza el personal para preparar y disponer las habitaciones”. (p.11).

Segun lo publicado en Hostelarium (s.f).

En el actual sector del alojamiento, ha cobrado especial importancia las
opiniones que los clientes dejan en las distintas redes sociales. Es por ello de
vital importancia, no dar la oportunidad a que una queja de la cual no podamos

dar cuenta pueda afectar la reputacién de nuestro negocio.

Cuando los huéspedes ingresan a la habitacion que se les ha asignado deben
de percibir un ambiente impecablemente limpio y ordenado, es decir como si
fuera la primera vez que esa habitacion es estrenada. Se debe de evitar el

minimo nivel se suciedad.

Cabe mencionar que para lograr una eficiente limpieza en las habitaciones se
debe de tener claro el objetivo principal, el cual la estancia del proximo

cliente. (s.p.).

Al respecto, la limpieza de habitaciones es fundamental, puesto que va a
garantizar los niveles de satisfaccion de los huéspedes, a su vez mediante ello se
podra marcar diferencia antes la competencia, cabe mencionar que la limpieza es lo
que el huésped valora mas en un hotel, se debe de optimizar la calidad en sus servicios
y no dar oportunidad para generar quejas, ya que es este el factor clave para la

satisfaccion del huésped.

Segun Corral (2006), el tiempo que le lleva a una camarista es siete horas para

la limpieza de habitaciones (30 minutos para cada habitacion, dan un total de 14).
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g) Limpieza de areas comunes
Segun ICTE (2000):

Por zonas comunes se entienden aquéllas destinadas a su uso por la clientela
del hotel, como: Vestibulo, Bar/Cafeteria, Salones, Cocina, Comedor,

Piscina, etc.
En las zonas comunes se tendra especialmente en cuenta:

» Ventilacién general

A\ 4

Limpieza de papeleras y ceniceros, etc.

» Eliminacion de polvo y suciedad en suelos, paredes, mobiliario, cristales,
elementos decorativos y elementos murales.

» Verificacion del correcto funcionamiento de luces, TV, aire
acondicionado, etc.

» Lavado de cortinas, tapicerias, alfombras y moquetas en funcion del
estado.

» Desmontaje y lavado de apliques y luminarias cerradas.

» Lavado de cristales exteriores (grandes lunas).

La frecuencia de limpieza se adaptara a las caracteristicas especificas del
hotel.

Las salas dedicadas a reuniones o convenciones se limpiaran en profundidad
al menos una vez al dia si estan siendo utilizadas. Esta limpieza podra ser
realizada por el personal de restauracion cuando realiza la reposicion de

articulos.

La limpieza de las cocinas sera realizada conforme a los criterios establecidos

en el procedimiento de Seguridad Alimentaria. (p.8).
La imagen y presentacion de las instalaciones del hotel deben de estar en

Optimas condiciones de conservacion y limpieza, se debe de garantizar la limpieza

de areas internas y externas, para el bienestar de los huéspedes y colaboradores ya

66



que dispondran de un area de trabajo saludable, asi mismo la operacion de las
actividades sean eficientes garantizando la calidad en sus servicios. Por otro lado, los
colaboradores que se desempefian en este departamento deben de tener los

conocimientos necesarios sobre el uso correcto de productos quimicos.

h) Preparacion de alimentos y bebidas
Mincetur (2008) menciona:

En los establecimientos de hospedaje pequefio, por lo general, el area de
Alimentos y Bebidas suele centrarse basicamente en la preparacion del
desayuno, ya que es el servicio que se brinda siempre y esta incluido en la

tarifa de alojamiento en la mayoria de los casos. (p.21).

El profesional de este departamento tiene la responsabilidad de proteger la
salud de los huéspedes, es fundamental que la manipulacion de alimento y bebidas
se realice con las medidas eficientes para brindar un servicio de calidad. Segun
Hospitality & Service University (s.f.) “Corresponde a las acciones que debe ejecutar

el personal del area (cocina y bar) para preparar los alimentos y bebidas”. (p.12).
i)  Servicio de alimentos y bebidas

Segun el Programa de Asistencia a Pequefios Hoteles de Centroamérica
(2006): “Al sector gastronomico de un establecimiento hotelero se le conoce como el
Departamento de Alimentos y Bebidas A&B, abarca todo lo relacionado con el

servicio gastronomico, desde su produccion hasta el servicio o la venta.” (p.2).

Hoy en dia muchas empresas de alojamiento incluyen el servicio de
alimentacion, el complementa el servicio de alojamiento con el de restauracion,
muchos huéspedes por temas de tiempo desean incluir a su tarifa el servicio de
alimentacion, actualmente este servicio también es de vital importancia al momento

de elegir el establecimiento donde alojarse.
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J) Mantenimiento

Segun Dircetur - Cusco (2009):

Es uno de los departamentos mas importantes, ya que vela el buen

funcionamiento del edificio y el equipo del hotel, para asi lograr la plena

satisfaccion del huésped durante su estancia. Es recomendable:

>

Realizar un mantenimiento periédico programado (preventivo) a todos los

equipos de computo.
Cuente con antivirus para todas las computadoras.

Realice un mantenimiento preventivo y periodico en el tanque de agua y

las termas de calentamiento de agua.

Programe la limpieza de ductos y tuberias al menos una vez al afio (se

recomienda realizar en temporada baja).

Revise diariamente los tanques, inodoros y duchas de todos los bafios al

momento de limpiar las habitaciones.

En caso de contar con teléfono en las habitaciones, éstos deberan
funcionar perfectamente, caso contrario, deberan ser reparados al
momento de detectarse el problema o cambiados por otros, antes que el

huésped sienta la molestia.

Realice una revision periddica para toda la maquinaria y equipo con que
cuenta el establecimiento en todas sus areas, en funcién a su antigiedad.

Elabore un programa anual de mantenimiento preventivo. (pp. 90,91)

Cabe resaltar que el mantenimiento en una empresa de alojamiento es de vital

importancia, puesto que mediante éste se podra garantizar el uso de las instalaciones

y equipos del establecimiento, por otro lado, mediante este proceso se podra anticipar

y evitar reparaciones que generan molestias al huésped, de tal manera su objetivo

principal sea la satisfaccion de los huéspedes y la rentabilidad de la empresa.
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2.4.3.4. Buenas précticas en gestion medioambiental

Mincetur (2012) indica que las buenas practicas ambientales son el conjunto
de pautas y recomendaciones para mejorar la calidad de vida en el entorno; es decir
la comunidad, estas deben de ser aplicadas a través de medidas preventivas que eviten

los riegos ambientales ante las acciones que se realizan en la empresa de alojamiento.

Es importante considerar en la gestion de una empresa de alojamiento la
implementacién de sistemas de gestion ambiental, debido a que hoy estamos viviendo
la degradacién del medio ambiente a causa del desarrollo de actividades y a la gestion
empresarial sin contemplar medidas que disminuyan el impacto de su operacion; cabe
resaltar que el beneficio no sera Unicamente para el medio ambiente, ya que la
empresa podra ahorrar en el uso de energia y materiales ademas de generarse una

imagen positiva en la comunidad y la demanda.

Casanueva, y otros (2000) indican las razones para la gestion medioambiental de la

empresa turistica:

» El aumento de la conciencia ecoldgica de los turistas hace que estos
prefieran organizaciones que demuestren un comportamiento

medioambiental respetuoso.

» El ecologismo brinda la oportunidad de crear una imagen comercial

positiva “lo verde vende”.

» El fomento de actividades sostenibles por parte de las instituciones
publicas puede suponer una fuente de ingresos en forma de ayudas y

subvenciones.

» En este mismo sentido las instituciones puablicas tendran a contratar a
aquellas empresas que tengan un comportamiento respetuoso con el

entorno.

» Conseguir unas mejores relaciones con nuestro entorno inmediato, con la
poblacion y las autoridades, labrando una buena imagen y un espiritu de

colaboracion.
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» Incrementar la motivacion en los empleados conscientes de la importancia
de una actitud ecologica positiva.
» Una gestion ambiental adecuada permite reducir el consumo de energia y

aguay, por consiguiente, los costes de la empresa.

Para alcanzar esos objetivos y la politica de la empresa, también deben
disefiarse los planes de accion en los que se detallen las actividades concretas
que se van a emprender, esta ejecucion puede darse en varios niveles: la
tecnologia, la organizacion, los recursos humanos y la comunicacion de la

empresa.

La tecnologia. Favorece en gran medida la consecucion de los objetivos

medioambientales de la empresa.

La estructura. Es preciso adaptar la estructura de la organizacion a nuevos

parametros.

Los recursos humanos. Para que un sistema de gestion medioambiental
tenga éxito es necesario involucrar a todos y cada uno de los miembros de la

empresa turistica. (pp. 380, 386).

Cabe resaltar que las empresas de alojamiento deben demostrar compromiso

con la gestién medio ambiental, se sabe que el turismo busca el desarrollo econémico

de la comunidad por ello es importante que se desarrolle el turismo sostenible, puesto

que esta forma de turismo fomenta la preservacion, conservacion y cuidado del medio

ambiente, es recomendable que la empresa garantice el adecuado comportamiento

ambiental en todas sus actividades, con el fin de garantizar el cumplimiento de las

buenas practicas ambientales y la satisfaccion de la satisfaccion de los visitantes.

Mincetur (2010) en el Manual de Buenas Practicas Ambientales, indica:

La valoracion de nuestro ambiente ha dado lugar a la necesidad de que los
servicios turisticos consideren en su concepcion y desarrollo un conjunto de

componentes ambientales y se identifiquen con la calidad turistica. Las
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buenas practicas ambientales son en general, acciones sencillas cuyo costo de
implementacién es considerado como una inversion en el mediano plazo, y
no, como se cree usualmente, un gasto adicional en que deben incurrir para

ganar una “etiqueta” de responsabilidad socio-ambiental. (p. 15).

Actualmente las empresas ejecutan acciones sustentables que generan
beneficios para la reduccion de costos, ante ello es necesario que se de lugar a las
buenas préacticas en las empresas, ya que mediante esta herramienta se podra
promover el aprovechamiento de los recursos naturales y en base a ellos obtener

beneficios econdmicos, ser mas eficientes y competitivos en el mercado turistico.

a) Uso del agua
Mincetur (2010) sefiala:

El consumo de agua en el sector turismo es una variable en funcion del tipo

de servicio que se ofrece y el periodo estacional de afluencia turistica.

Resulta imprescindible reducir el consumo de agua, conjugando una correcta
calidad del servicio turistico, que permita mantener los consumos dentro de
una légica de sostenibilidad ambiental con un enfoque mas barato, mas
ecolégico, mas rapido y sin enfrentamientos sociales: ahorrando agua,

aumentando la eficiencia en su uso. (p. 32).

Si bien es cierto en una empresa de alojamiento resulta dificil reducir el
consumo del agua, puesto que este componente es indispensable para el uso del
servicio de los huéspedes, es necesario implementar estrategias en cada area para
mejorar el uso del agua, incorporar sistemas de bajo consumo, hacer una revision
constante en los sistemas y mecanismos para evitar fugas o averias, un factor importar
para contribuir a la reduccion del uso del agua son los colaboradores del alojamiento,
puesto que en ellos se tiene que fomentar acciones y actitudes de uso responsable del
agua y en cuanto a los huéspedes concientizarlos sobre la importancia de la reduccion

del consumo del agua.
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b) Uso de la energia eléctrica
Mincetur (2010) en el Manual de Buenas Practicas Ambientales, sefiala:

La energia es un elemento imprescindible para producir cualquier bien de
consumo, para calentarnos y para desplazarnos. Uno de los objetivos de las
buenas practicas ambientales es reducir el consumo de energia, lo cual

repercute en reducir nuestros costos.

Las posibilidades de ahorro en los servicios turisticos son muchas, en lo
especial en lo referente a la calefaccion y aire acondicionado, el agua caliente
sanitaria, la iluminacion y la cocina y lavanderia. Ante esta situacion es
necesario un cambio de nuestras actitudes que pasa por reducir el consumo
energeético, mejorar la eficiencia y sustituir fuentes de energia convencional

por renovables. (p. 30).

Cabe mencionar que en las empresas de alojamiento la energia eléctrica es uno
de los principales costes de la empresa, por ellos importante que se implemente
estrategias que estén orientadas al ahorro y eficiencia del uso de la energia eléctrica,
con el objetivo de reducir el consumo de la electricidad, mejorar la eficiencia en el

uso y a la vez contribuir con el medio ambiente.

c) Consumo de productos
Segun Mincetur (2010):

Los servicios turisticos, tienen la opcidn de elegir entre las diversas opciones
que les ofrece el mercado de bienes y servicios, teniendo en cuenta los

productos que valoran la proteccién del ambiente.

En los servicios turisticos continuamente se estan tomando decisiones que en
ocasiones pueden tener repercusiones en el ambiente, por lo que se debe tratar
de escoger, de entre varias alternativas, aquellos productos cuyo impacto

ambiental a lo largo de todo el ciclo de vida sea el menor. (p. 23)
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Existen criterios ambientales que las empresas de alojamiento deben de tener
en cuanta al momento de adquirir sus productos, es importante que los productos sean
de bajo impacto ambiental, por ello es fundamental que las empresas se conviertan
en consumidores responsables, de esta manera se podra abastecer de forma
inteligente las necesidades basicas del huésped, con el objetivo de minimizar sus

impactos negativos para el medio ambiente

d) Gestion de residuos
Mincetur (2010) indica:

Los habitos de consumo generan importantes cantidades de residuos,
responsables de graves problemas de contaminacion. La generacion de
residuos de los servicios turisticos, guardan una relacion directa con las

temporadas altas de visitantes. (p.26)

Rainforest Alliance (2006) Nos menciona que la basura es uno principales
problemas en el sector turistico, debido a que su acumulacién muestra un aspecto
desagradable y un riego para la salud y en entorno, considera que es mas importante
disminuir la basura y separarla para su redso. En la actividad turistica se produce
aproximadamente un 60% de basura organica (cascaras de frutas y verduras, restos
de comidas, etc.) y un 40% de basura inorganica (empaques plasticos, vidrios, carton,
papeleria, entre otros), los cuales son los mas dafiinos porque contaminan por cientos

de afios el ambiente. (p. 30)

El uso inadecuado de los residuos sélidos genera una problematica en el
entorno ambiental, por ello es importante generar herramientas que proporcione
mejoras competitivas en el alojamiento, de esta manera se podra lograra una gestion

eficiente de los residuos solidos logrando un entorno ecolégicamente sostenible.
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e) Adaptacion al medio
Rainforest Alliance (2006) indica:

Por definicion, un disefio arquitecténico sustentable busca la armonia con su
entorno natural y cultural por lo que el analisis de los factores naturales y los
humanos debe ser basico a la hora de proponer y analizar las soluciones

arquitectdnicas.

De igual manera, el disefio arquitectonico debera incorporar, rescatar y poner
en valor los recursos historico-culturales no sélo del area sino de toda la

region en general. (p. 96)

Es necesario que las empresas de alojamiento tengan la capacidad de
involucrarse con el medio ambiente, asi mismo contribuir en nuevas estructuras

incorporadas en el entorno disminuira el impacto ambiental en la comunidad.

2.4.3.5. Buenas précticas en gestion socio-cultural

Rainforest Alliance (s.f.) indica que diversas empresas consideran a la
comunidad como otro agente de venta de sus servicios, por ello es necesario que la
operacion turista de la comunidad cuente con la capacidad de alcanzar los objetivos
de desarrollo, de tal modo la relacion entre el actor turistico y el entorno sociocultural
se convierta en una base sélida para contribuir con la responsabilidad social,

obteniendo beneficios para ambas partes.

Por otro lado, Casanueva, y otros (2000) mencionan: “Los factores sociales y

culturales tienen una incidencia fundamental en el sector turistico”. (p. 77).
Por lo antes indicado, Rainfores Alliance (2006) indica:

Una empresa no puede comportarse como una isla que perturba y degrada el
entorno social y cultural. No deben usarse los recursos turisticos sin retornar
algo a cambio. La empresa debe participar activamente en el desarrollo de las
comunidades vecinas, invertir, realizar proyectos y mejorar la infraestructura

turistica, dar trabajo y capacitar a las comunidades locales. (p. 34).
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Cabe mencionar que la gestidn socio cultural en las empresas de alojamiento
implica la interaccion de la comunidad con la empresa, por ello este proceso se basa
en la ejecucion de proyectos que impliquen y satisfagan las necesidades y problemas
de la sociedad, asi también se debe de dar prioridad a la recuperacion de la identidad

cultural que como se puede percibir en la actualidad poco a poco se va perdiendo.
a) Apoyo a la cultura local

Rainforest Alliance (2005) sefiala que mediante el apoyo a la cultura local se
podrd motivar el desarrollo de la conciencia de local para contribuir en la
conservacion y defensa del patrimonio cultural, asi también en el desarrollo
econdmico de la comunidad. A la vez nos indica que una empresa del sector turismo
debe de impulsar el desarrollo mediante el apoyo y divulgacion de informacion veraz

con respeto a los valores y elementos del patrimonio cultural.

Es importante que las empresas generen estrategias de apoyo a la cultura
local, formar parte de los agentes competentes del sector turismo en la comunidad,
de esta manera apoyar al desarrollo de la cultura local y ser parte de proyectos a nivel

local, asi mismo contribuir al fortalecimiento de la identidad cultural.

b) Apoyo a la comunidad local

Rainforest Alliance (s.f.) considera que las empresas del sector turismo
generan empleo y mejoran las condiciones econdmicas de las familias, de esta
manera se contribuye con las sostenibilidad y desarrollo de la sociedad. Asi también
deben de promover estrategias que mejoren la calidad de vida de los habitantes de la
comunidad, por otro lado, considera que la empresa contribuye a la economia de la
comunidad mediante la contrata del personal de la zona y el consumo de productos

locales.

Al respecto, es importante que las empresas se involucren con la comunidad,
por ello es importante promover estrategias que contribuyan al desarrollo sustentable
de la comunidad, entre ellas se debe de considerar el consumo de productos locales,

ser parte del desarrollo de planificacion turistica y capacitar a la comunidad.
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I1l. METODOLOGIA

3.1. Disefio de la investigacion

La investigacion adopto un disefio de un caso Unico transversal, al respecto
Hernandez Sampieri, Fernandez y Baptista (2010) indican que “Los disefios de
investigacion transversal recolectan datos en un sélo momento, en un tiempo Unico.
Su proposito es describir variables y analizar su incidencia e interrelacién en un

momento dado. Es como tomar una fotografia de algo que sucede”. (p. 151).

La investigacion se desarroll6 como un estudio de caso Unico, de tipo mixto
(cualitativo y cuantitativo) puesto que se han obtenido tanto datos de tipo cuantitativo
como cualitativos; sobre los estudios de caso, Hernandez, y otros (2010) sefialan que
se pueden definir como “Estudios que al utilizar los procesos de investigacion
cuantitativa, cualitativa o mixta; analizan profundamente una unidad para responder
al planteamiento del problema (Hernandez Sampieri y Mendoza, 2008) ...1a unidad o
caso investigado puede tratarse de un individuo, una pareja, una familia, un objeto,

un sistema, una organizacion, etc. (p. 163)

Por otro lado, Hernandez Sampieri, y otros (2010) indican que “Los métodos
mixtos representan un conjunto de procesos sistematicos, empiricos y criticos de
investigacion e implican la recoleccion y el analisis de datos cuantitativos y
cualitativos, asi como su integracion y discusion conjunta, para realizar inferencias
producto de toda la informacion recabada y lograr un mayor entendimiento del

fendmeno bajo estudio (Hernandez Sampieri y Mendoza, 2008)” (p. 546).

El nivel correspondio a un nivel exploratorio y descriptivo, Hernandez
Sampieri, y otros (2010) “Los estudios exploratorios se realizan cuando el objetivo
es examinar un tema o problema de investigacion poco estudiado, del cual se tienen
muchas dudas o no se ha abordado antes. Es decir, cuando la revision de la literatura
revel6 que tan sélo hay guias no investigadas e ideas vagamente relacionadas con el
problema de estudio, o bien, si deseamos indagar sobre temas y areas desde nuevas
perspectivas.” (p. 79) con relacion al nivel descriptivo Hernandez Sampieri, y otros

(2010) senalan “Los estudios descriptivos buscan especificar las propiedades, las
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caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o

cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis”. (p. 80)

3.2. Caso

El caso investigado fue una empresa dedicada al rubro del alojamiento
ubicada en Jr. Villavicencio 231 en la ciudad de Chimbote, en la cual se investigaron
aspectos vinculados con su historia, organizacion, oferta y demanda y el perfil del
personal; siendo la parte central la evaluacién del cumplimiento de estandares
derivados de las buenas practicas en cuanto a la gestion administrativa; el
equipamiento e infraestructura; la gestion del servicio; la gestion medioambiental y

la gestion sociocultural.

3.3. Definicion y operacionalizacion de las variables

a) Definicion conceptual

Para la investigacion la evaluacion de la calidad del servicio esta dada por el
cumplimiento de estandares derivados de las buenas practicas Mincetur (2012),
sefiala que segun el Departamento de Operaciones de Mantenimiento de la Paz de
Naciones Unidas: Una buena préctica es “una forma de hacer que ha probado su
efectividad en una situacion y puede ser aplicable en otra”, tiene como principio
fundamental ser Gtil para estimular nuevas ideas o para actuar como guia con el
propdsito de conseguir mayor eficacia y eficiencia en el servicio que se presta. Es
este sentido, una buena practica permite a las empresas aprender de las experiencias

y aprendizajes exitosos de otros y aplicarlos en su contexto de manera mas amplia.
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Calidad
del

servicio

b) Definicion operacional

Buenas préacticas | Planificacion 4 Estandares Cumple/No
en la gestidn cumple
administrativa Organizacion 3 Estandares Cumple/No
cumple
Gestion de calidad 6 Estandares Cumple/No
cumple
Gestion de recursos | 15 Estandares | Cumple/No
humanos cumple
Gestion de suministros | 5 Estandares Cumple/No
y proveedores cumple
Gestion de seguridad 8 Estandares Cumple/No
cumple
Gestion financiera y | 3 Estandares Cumple/No
contable cumple
Gestion de | 12 Estandares | Cumple/No
comunicacion y cumple
marketing
Buenas practicas | Exterior 11 Estdndares | Cumple/No
en equipamiento e cumple
infraestructura Recepcion 20 Estandares | Cumple/No
cumple
Areas comunes 10 Estandares | Cumple/No
cumple
Oficinas 2 Estandares Cumple/No
cumple
Habitaciones 18 Estandares | Cumple/No
cumple
Almaceén de pisos 6 Estandares Cumple/No
cumple
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Comedor 12 Estdndares | Cumple/No
cumple
Cocina 10 Estandares | Cumple/No
cumple
Area de personal 3 Estandares Cumple/No
cumple
Buenas practicas | Aspectos generales 4 Estandares | Cumple/ No
en gestion del cumple
servicio Reservas 6 Estandares Cumple/No
cumple
Atencién del teléfono 7 Estandares Cumple/No
cumple
Ingreso de huésped 18 Estandares | Cumple/No
cumple
Estadia del huésped 7 Estandares Cumple/No
cumple
Salida del huésped 11 Estandares | Cumple/No
cumple
Limpieza de | 18 Estandares | Cumple/No
habitaciones cumple
Limpieza de éareas | 6 Estandares Cumple/No
comunes cumple
Preparacion de | 4 Estandares Cumple/No
alimentos y bebidas cumple
Servicio de alimentos y | 4 Estandares Cumple/No
bebidas cumple
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Buenas précticas | Uso del agua 5 Estandares Cumple/No

medioambientales cumple

Uso de energia 8 Estandares Cumple/No

cumple

Consumo de productos | 7 Estandares | Cumple/No

cumple
Gestion de residuos 3 Estandares Cumple/No

cumple
Adaptacion al medio 1 Estandar Cumple/No

cumple

Buenas précticas | Apoyo a la cultura local | 4 Estandares Cumple/No

socioculturales cumple

Apoyo a la comunidad | 9 Estandares Cumple/No

local cumple

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Los estudios de casos permiten emplear una serie de técnicas e instrumentos
de investigacion que permitiran obtener tanto datos cuantitativos como cualitativos;
las técnicas que se emplearon en la investigacién han sido la observacion, la
entrevista y la revision documental; para Canales, De Alvarado y Pineda (1986), la
observacion es “Es el registro visual de lo que ocurre en una situacion real,
clasificando y consignando los acontecimientos pertinentes de acuerdo con algun
esquema previsto y segun el problema que se estudia.” (p. 160); esta técnica se apoyd
en el uso de cinco (5) guias de observacion, las cuales han estado orientadas a evaluar
el cumplimiento de estandares derivados de las buenas préacticas en cuanto a la
gestion administrativas; al equipamiento e infraestructura; a la gestion del servicio; a
la gestion medioambiental y la gestién sociocultural, cada una de las cuales se
descompone en sub dimensiones; las cuales fueron validadas a traves del juicio de
expertos en el tema de certificacion en base a la aplicacion de buenas préacticas.
Ademas, se empleo la camara fotografica para el registro de las imagenes mas

significativas.
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Otro instrumento a empleado fue el cuestionario, Hernandez Sampieri, y otros
(2010), indican con relacion al cuestionario “Un cuestionario consiste en un conjunto
de preguntas respecto de una o mas variables a medir.” (p. 217); el cuestionario esta
conformado de preguntas cerradas y abiertas; se aplico con la finalidad de obtener
informacion sobre las caracteristicas del personal de la empresa, tanto administrativo
como operativo; la modalidad de aplicacion del instrumento fue a través de una
entrevista personal, al respecto Herndndez Sampieri, y otros(2010), sefialan que las
entrevistas implican que una persona calificada (entrevistador) aplica el cuestionario
a los participantes; el primero hace las preguntas a cada entrevistado y anota las

respuestas. (p. 239)

Para la recoleccion de los datos cualitativos se empled la técnica de la
entrevista semiestructurada, Hernandez Sampieri, y otros (2010) indican que las
entrevistas cualitativas se definen como una reunién para conversar e intercambiar
informacidn entre una persona (el entrevistador) y otra (el entrevistado) u otras
(entrevistados). Con relacion a las entrevistas semiestructuradas, sefialan que se
basan en una guia de asuntos o preguntas y el entrevistador tiene la libertad de
introducir preguntas adicionales para precisar conceptos u obtener mayor
informacién sobre los temas deseados. La entrevista se aplico al propietario del
establecimiento con la finalidad de obtener informacién sobre la historia,
organizacion, demanda y oferta del establecimiento, esta técnica se apoy6 ademas de

la guia de preguntas en el uso de una reportera y una libreta de campo.

3.5. Plan de andlisis

Para el procesamiento de los datos obtenidos a partir de los cuestionarios
aplicados al personal y las cinco guias de observacion se emple6 el programa
Microsoft Excel, para el analisis de los datos se aplicaron medidas estadisticas de
acuerdo a la naturaleza de las variables en estudio y los resultados se presentan en

tablas y figuras estadisticas.
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La informacidn obtenida a través de la aplicacion de las guias de observacion
se ha organizado agrupando los resultados por cada una de las dimensiones de la

variable en estudio y de manera global en tablas estadisticas.

Respecto a la informacion obtenida por medio de aplicacion de la entrevista
semiestructurada y de la observacion se realizé a través de un analisis cualitativo

describiendo el comportamiento de cada una de las variables en estudio.

Previo a la recoleccion de datos se establecié contacto con el propietario del
establecimiento con la finalidad de coordinar las fechas de las visitas tanto para las
entrevistas, la aplicacion de los cuestionarios al personal que labora en la empresa,
como para la evaluacion de la calidad del servicio en base al cumplimiento de los

estandares derivados de las buenas préacticas.

Etapas de la recoleccién de datos:

Primera etapa:

Entrevista con el propietario del establecimiento, quien proporciond datos sobre:

- Historia de la empresa y su evolucion
- Organizacion de la empresa

- Oferta y la demanda

Segunda etapa:

Aplicacion de los cuestionarios a todo el personal que labora en la empresa,
con lo cual se obtuvieron datos para estructurar el perfil del personal tanto

administrativo como operativo.

Tercera etapa:

Se aplicaron las cinco guias de observacion para evaluar la calidad del

servicio en base al cumplimiento de estandares derivados de las buenas practicas.
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En todas las etapas de la recoleccion de datos se registraron imégenes, con la
autorizacion previa del propietario de la empresa.

83



3.6. Matriz de consistencia

(Cuédl es la calidad del
servicio del hotel Buenos

Aires de
Chimbote, en base al
cumplimiento  de  los

estandares derivados de las

buenas practicas, en el afio

20147

Objetivo General

Evaluar la calidad del servicio del hotel “Buenos
Aires” de Chimbote, en base al cumplimiento de
los estandares derivados de las buenas préacticas en

el afio

2014.
Objetivos Especificos

» Describir las principales caracteristicas
del hotel “Buenos Aires”, relacionadas a
oferta,

su historia, organizacion,

demanda y perfil del personal.

»  Determinar y describir el cumplimiento
de estadndares derivados de las buenas
practicas en cuanto a la gestién

empresarial del hotel “Buenos Aires” de

Chimbote en el afio 2014.

»  Determinar y describir el cumplimiento

de estandares derivados de las buenas

Evaluacién de la

calidad del servicio.

Cumplimiento  de

buenas practicas:

o Gestién
administrativa.

. Equipamiento

e
infraestructura.

o Gestibn  del
servicio

« Gestién medio
ambiental.
« Gestién socio

cultural.

Pequefia  empresa
dedicada al rubro
del alojamiento.

Tipo: Estudio de caso

Unico

Nivel: Descriptivo

Disefio: Transversal

Guias de

observacion.

Cuestionario

estructurado.

Céamara fotogréfica.
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practicas en cuanto al equipamiento e
infraestructura del hotel “Buenos Aires”

de Chimbote en el afio 2014.

Determinar y describir el cumplimiento
de estandares derivados de las buenas
practicas en cuanto a la gestion del
servicio del hotel “Buenos Aires” de

Chimbote en el afio 2014.

Determinar y describir el cumplimiento
de estandares derivados de las buenas
practicas en cuanto a la gestion
medioambiental del hotel “Buenos

Aires” de Chimbote en el afio 2014.

Determinar y describir el cumplimiento
de estandares derivados de las buenas
préacticas en cuanto a la gestion socio-
cultural del hotel “Buenos Aires” de

Chimbote en el afio 2014
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3.7. Principios éticos

La investigacion ha considerado los principios de confiabilidad,

confidencialidad y respeto a la persona humana.

> Confiabilidad: Los datos presentados reflejan la realidad captada en el proceso
de recoleccion de informacion, bajo la supervision del Docente Tutor

Investigador.
> Confidencialidad: Unicamente se ha considerado la informacion que el
empresario ha autorizado, garantizando la absoluta discrecion de informacion

confidencial.

> Respeto a la persona humana: La obtencion de la informacion se ha llevado a

cabo respetando la libertad de expresion, las ideas y opinién de los participantes
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IV. RESULTADOS

4.1. Resultados

4.1.1. Historia, oferta, demanda, organizacion y perfil del hotel “Buenos Aires”
de Chimbote

a) Historia del hotel “Buenos Aires” de Chimbote en el aiio 2014

La empresa principal del Hotel Buenos Aires se encuentra ubicada en la
Ciudad de Nuevo Chimbote y la sucursal se localiza en la Ciudad de Chimbote Jr.
Villavicencio N° 231, la investigacion se realizo sobre la base de la sucursal del hotel
que se encuentra en la ciudad de Chimbote, la empresa principal se originé en el afio
1998 como negocio personal y que incorpora como sucursal el Hotel Buenos Aires
S.R.L en el afio 2012 como hotel de dos estrellas, el negocio hotelero es de indole
familiar, la idea de la empresa se originé debido al gran potencial de demanda que
posee el establecimiento principal, considerando necesario tener un establecimiento
hotelero en la ciudad de Chimbote para fortalecer el negocio y beneficiarse de la
marca Buenos Aires, la cual tiene presencia y prestigio en el ambito de la provincia y

region.

b) Oferta del hotel “Buenos Aires” de Chimbote en el afio 2014

El hotel “Buenos Aires” de Chimbote se ubica en una zona céntrica de la

ciudad, a media cuadra de la plaza de armas.

La oferta que presenta el hotel Buenos Aires S.R.L se basa en habitaciones de
diverso tipo distribuidas en 5 pisos, dentro del tipo de habitaciones tiene habitaciones

simples, dobles, triplesy matrimoniales.
Los servicios que incluye son: servicios de internet wifi, Tv cable y lavanderia.

Los servicios que no incluye dentro de su tarifa son: Servicio de desayuno y
Ilamadas (DDI DDN).
La empresa presenta una decoracion de disefio contemporaneo en todas las

areas de hotel.
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Fotografia 01: Fachada del hotel “Buenos Aires” de Chimbote.

Fuente: Pagina web de la empresa (setiembre 2014)

El hotel posee 21 habitaciones, de las cuales 8 son habitaciones simples, 6

habitaciones matrimoniales, 5 habitaciones dobles y 2 habitaciones triples.
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Habitaciones simples:

Fotografia 02: Habitacion simple del hotel “Buenos Aires” de Chimbote.
Fuente: Pagina web de la empresa (setiembre 2014)

Habitaciones Dobles:

Fotografia 03: Habitacion doble del hotel “Buenos Aires” de Chimbote.

Fuente: Pagina web de la empresa (setiembre 2014)
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Habitaciones Triples:

Fotografia 04: Habitacion triple del hotel “Buenos Aires” de Chimbote.

Fuente: Pagina web de la empresa (setiembre 2014)

RRiE 2014

Fotografia 05: Habitacion triple del hotel “Buenos Aires” de Chimbote.

Fuente: Registro fotografico del hotel “Buenos Aires” (noviembre 2014)
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Habitaciones Matrimoniales:

—

Fotografia 06: Habitaciéon matrimonial del hotel “Buenos Aires” de Chimbote

Fuente: Registro fotografico del hotel “Buenos Aires” (noviembre 2014)

- Horade Check In: 13:00 Hrs.
- Hora de Check Out: 12:200 Hrs.

Si el huésped se retira entre la 1:00 pm - 6 pm se cobra el 50% de la tarifa de

la habitacién Luego de las 6:00 pm se aplica el cobro de la tarifa completa

Tarifas publicadas del hotel Buenos Aires de Chimbote-2014

Cuadro 03: Tarifario de habitaciones

Habitacién Simple S/. 60.00
Habitacion Matrimonial S/.70.00
Habitacion Doble S/. 80.00
Habitacion Triple S/.90.00

Fuente: Hotel Buenos Aires de Chimbote.
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Esta oferta ha tenido bastante aceptacion debido a que es una oferta de calidad

y precios accesibles.

¢) Demanda del hotel “Buenos Aires” de Chimbote en el afio 2014

El directorio de la empresa ha descubierto un mercado dirigido a un sector
corporativo de empresas establecidas en Chimbote que tiene sus oficinas principales

en Lima y otras ciudades del pais.

Los dias de mayor demanda en el hotel son de lunes a viernes, ya que es en
esos dias en que los huéspedes de negocio se hospedan en el hotel, y los fines de
semana que llegan al hotel familias a hospedarse por motivos de compromiso y visita

a la ciudad.

El 80 % de los clientes son del sector financiero, industrial, comercial, como,
por ejemplo: Bancos, seguros, principales corporaciones pesqueras, centros

comerciales.

De la demanda que posee el hotel se puede decir que el 80 % pertenecen a

género masculino y el 20 % a género femenino.
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d) Organizacion de hotel “Buenos Aires” de Chimbote en el aiio 2014

Figura: N* 01: Organigrama del hotel “Buenos Aires” de Chimbote, en el afio
2014

L

—-—
=3

Fuente: Elaboracién propia en base a la informacion de la empresa.
A continuacion, se presenta las funciones de cada puesto:

d.1) Gerente General: La gerencia se encuentra a cargo del propietario del hotel, el
abogado Pastor la Rosa Maximiliano, quien desempefia sus labores en el horario de

la mafana, desarrollando las siguientes funciones:

Dirige, supervisa el desempefio del personal de la empresa.
Contrata a los nuevos miembros del personal.

Elabora y promueve estrategias de marketing.

vV V V V

Representa a la empresa en los diferentes eventos sociales que se realizan en
la ciudad.

Planea y decide las acciones que se realizan en el hotel.
» Analiza el estado financiero mensual de la empresa.

Realiza el pago a los empleados del hotel.
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d.2) Gerente Operativo: Se encarga del control de calidad y servicios que se ofertan

en la empresa principal como en la sucursal.

>

Supervisa, organiza y gestiona las actividades de reservas, recepcion, caja 'y
comunicaciones.

Organiza, supervisa y dirige el servicio de limpieza, acondicionamiento y
mantenimiento del hotel.

Control y seguimiento del servicio de desayuno, inventarios, pedidos, stocks

y facturacion de mercaderia.

Control y organizacion de eventos.

d.3) Asesoria Contable:

YV V V VY

Apertura libros de contabilidad.

Establece un sistema de contabilidad.

Registra los movimientos financieros del hotel.

Presenta la informacion en los respectivos estados financieros para la toma
de decisiones en la empresa.

Realiza las planillas de sueldos de los empleados del hotel.

d.4) Asesoria Arquitectura:

YV V VYV V

Produce trabajos detallados, dibujos, planos y especificaciones en el hotel.
Estudio de la localizacion de la obra.
Determina el listado de materiales y mano de obra a utilizar.

Realiza informes técnicos.

d.5) Recepcidn: La recepcion de hotel “Buenos Aires” de Chimbote se realiza en

dos turnos, turno de dia y turno de noche. Para ello los recepcionistas de cada turno

realizan las siguientes funciones.

VV VY V

Gestiona las salidas y entradas de los huéspedes.
Recibe a los huéspedes.

Asigna habitaciones.
Da informacion a los clientes relacionados con el hotel.
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Atiende las llamadas.
Controla y coordina todas las reservaciones.

Lleva el control de llaves de las habitaciones.

YV V V VY

Entrega boletas, facturas.

d.6) Limpieza:

Mantener limpias las habitaciones.

Acomodar las camas y muebles de las habitaciones del hotel.
Limpiar los bafios de las habitaciones.

Cambiar los objetos del interior, como jabones, toallas, etc.

Mantener cerradas las habitaciones desocupadas.

YV V V VY V VY

Limpiar las &reas comunes del hotel.

d.7) Lavanderia:

> Lavar sdbanas, fundas de almohadas, toallas y colchas.
> Realizar el planchado.

> Procurar el buen estado de las prendas en el lavado.
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e) Perfil del personal del hotel “Buenos Aires” de Chimbote en el afio 2014.

Para determinar el perfil del personal del hotel “Buenos Aires” se aplico un cuestionario a los 8 empleados que conforman el personal; el

gerente general, gerente operativo, contador, arquitecto, 2 recepcionistas, lavandera, limpieza. A continuacion, se presentan los resultados

obtenidos.
Tabla 01: Perfil del personal del hotel “Buenos Aires” de Chimbote en el afio 2014.
Sexo Procedencia Edad
Masculino Femenino Local Nacional Otros paises 20-30 30-40 40-50 50-60
n % n % n % n % n % n % n % n % n %
5 62,50 3 37,50 7 87,50 | 1 12,50 - - 2| 2500 |3 37,50 2 25,00 1 12,50
Nivel de estudios Especialidad Vinculada con el puesto
PI PC Sl SC STI STC SuUlI SuUC PG EVP ENVP
n % n % n % n % n % n |% n % n % n % n % n %
- - 1 (1250 | - - 3 37,50 | - - - - - - 4 50,00 - - 3 75,00 1 25,00
Area Tiempo laborando en la empresa Capacitacion Tipo de capacitacion
ADM REC LIM OTRO 0-1 1-3 35 5-7 7-9 Si No ADM AC LIM OTRO
ni % (n| % In{ % |n| % |In| % In| % (n|%n|% |[n|%n| % |n % n| % [n| % ni% |n %
2 |2500 |2 |2500 |1|1250 |3 |3750 |2 |2500 6| 7500 |- |-|-|- |-|-1]7|8750 |1| 1250 |3 | 3750 |2 | 2500 |1 |1250]| 2 25,00

Fuente: Elaboracion propia.

Nivel de estudios: Pl (Primaria incompleta); PC (Primaria completa); SI (Secundaria incompleta); SC (Secundaria completa); STI (Superior técnica incompleta); STC (Superior
técnica completa); SUI (Superior universitaria incompleta); SUC (Superior universitaria completa); PG (pos grado) Especialidad Vinculada con el puesto: EVP (especialidad
vinculada con el puesto) y ENVP (Especialidad no vinculada con el puesto) Area: ADM (Administrativa); REC (Recepcion); LIM (Limpieza)
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La Tabla 01 muestra los resultados obtenidos sobre el perfil del personal de la
empresa “Buenos Aires”; la informacion fue dividida en tres secciones: datos generales,
estudios, y desempefio en la empresa. A continuacién, se analiza cada una de las

secciones.

e.1. Sexo del personal del hotel “Buenos Aires” de Chimbote en el afio 2014

¥ Masculino
B Femenino

Figura 02: Sexo del personal del hotel “Buenos Aires” de Chimbote, 2014.
Fuente: Tabla 01

En la figura 02 con respecto al sexo del personal, muestra que 5
colaboradores, es decir el 62,50% corresponden al sexo masculino y 3 colaboradoras

que equivale al 37,50% corresponden al sexo femenino.
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e.2. Lugar de procedencia del personal del hotel “Buenos Aires” de Chimbote

en el afio 2014

" Local

® Otras partes de la
region

Figura 03: Lugar de procedencia del personal del hotel “Buenos Aires” de Chimbote,
2014.

Fuente: Tabla 01

En lo referente a la procedencia, la figura 03 muestras que el 87,50 % del
personal, 7 colaboradores, son originarios de la ciudad de Chimbote, mientras que 1

colaborador, es decir el 12,50% es originario de la provincia de Conchucos.
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e.3. Edad del personal del hotel “Buenos Aires” de Chimbote en el afio 2014

®20- 30

"40-50

®50-60

"60-70

Figura 04: Edad del personal del hotel “Buenos Aires “de Chimbote, 2014.
Fuente: Tabla 01

La figura 04 presenta la edad del personal, podemos ver que el grupo etario
que tienen entre 40 y 50 afios de edad, es el 37,50%, mientras que el 25%
corresponden a 2 colaboradores, quienes tienen entre 20 y 30 afios de edad, por otro
lado, se observa que 2 colaboradores que equivale al 25% tienen entre 50 y 60 afios
de edad y por altimo el 12,50% corresponde a 1 colaborador tiene entre 60 y 70 afios
de edad.
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e.4. Nivel de estudios del personal del hotel “Buenos Aires” de Chimbote en el
afno 2014

B Superior universitaria
completa
M primaria completa

B Secundaria completa

Figura 05: Nivel de estudios del personal del hotel “Buenos Aires” de Chimbote,
2014.

Fuente: Tabla 01

La figura 05 presenta el nivel de estudios del personal, donde se puede
apreciar que el 50%, es decir 4 colaboradores, cuentan con estudio superiores
universitarios concluidos, Por otro lado, se observa que el 37,50%, 3 colaboradores
cuentan con secundaria completa, asi mismo 1 colaborador, es decir el 12,50% so6lo

cuenta con primaria completa.
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e.5. Personal del hotel “Buenos Aires” de Chimbote en el afio 2014 segun el
vinculo de su especialidad con el puesto de trabajo

" Especialidad vinculada con el puesto

® Especialidad no vinculada con el puesto

Figura 06: Personal del hotel “Buenos Aires” de Chimbote, 2014, segin vinculo de

su especialidad con el puesto de trabajo.

Fuente: Tabla 01

La figura 06 muestra la vinculacion de la especialidad con el puesto de trabajo
de cada trabajador, se observa que el 75 %, es decir 3 colaboradores poseen
especialidad que se vincula con su puesto de trabajo, mientras que el 12,5%, es decir

1 colaborador cuenta con especialidad que no se vincula con su puesto de trabajo.
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e.6. Personal del hotel “Buenos Aires” de Chimbote en el afio 2014, segun el area

en el que trabaja

® Administracion

® Asesoria contable

" Asesoria arquitectura
" Recepcion

" Limpieza

" Lavanderia

Figura 07: Personal del hotel “Buenos Aires” de Chimbote 2014, segin su area de

trabajo.
Fuente: Tabla 01

La figura 07 muestra el personal segin su area de trabajo, la empresa cuenta
con 8 colaboradores, distribuidos en 6 areas; en el area de administracion cuenta con
el 25%, el cual equivale a 2 colaboradores, el area de asesoria contable 12,50%, es
decir 1 trabajador, el area de asesoria en arquitectura 12,50%, que equivale a 1
colaborador, el area de recepcion 25%, es decir 2 colaboradores, el area de limpieza
12,50%, que equivale a 1 colaboradora y el area de lavanderia 12,50%, que equivale

a 1 colaboradora.
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e.7. Personal del hotel “Buenos Aires” de Chimbote en el afio 2014 segun el

tiempo que llevan laborando en la empresa

"0-1

"0-3

Figura 08: Personal del hotel “Buenos Aires” de Chimbote 2014, segun el tiempo

que llevan laborando en la empresa.

Fuente: Tabla 01

En la figura 08 se aprecia el tiempo que llevan laborando en la empresa, se
observa que el 75%, es decir 6 colaboradores llevan en la empresa laborando
alrededor de 2 afios y el 25%, el cual equivale al 25%, es decir 2 colaboradores llevan

en la empresa laborando menos de 2 afios.
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e.8. Personal del hotel “Buenos Aires” de Chimbote en el afio 2014, segtin

capacitacion recibida en la empresa

"Si

" No

Figura 09: Personal del hotel “Buenos Aires” de Chimbote en el afio 2014, segun

capacitacion recibida en la empresa.

Fuente: Tabla 01

La figura 09 muestra informacidn con respecto a las capacitaciones recibidas
por el personal, se obtuvo que el 88,50% de los colaboradores ha recibido algun tipo
de capacitacion, es decir 7 colaboradores, mientras que el 12,50%, 1 colaborador, no

ha recibdio capacitaciones.
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e.9. Personal del hotel “Buenos Aires” de Chimbote en el afio 2014, segun tipo

de capacitacion recibida en la empresa

" Administracién ® Disefio y decoracion ® Atencion al cliente ® Limpieza de Habitaciones

Figura 10: Personal del hotel “Buenos Aires” de Chimbote en el afio 2014, segun tipo

de capacitacion recibida

Fuente: Tabla 01

La figura 10 muestra el tipo de capacitacion que se les brinda a los
colaboradores del establecimiento hotelero, se aprecia que el 37,50%, es decir 3
colaboradores reciben capacitacion en administracion, el 12,50%, es decir un 1
colaborado recibe capacitacion en disefio de interiores y decoracion, el 25%, es decir
2 colaboradores reciben capacitacion en atencion al cliente y el 12,50%, 1

colaborador recibe capacitacion en limpieza de habitaciones.
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4.1.2. Cumplimiento de estandares derivados de las buenas précticas en gestion

administrativa del hotel “Buenos Aires” de Chimbote, en el afio 2014.

A continuacion, se presenta la Tabla con los resultados referentes al
cumplimiento de los estandares derivados de las buenas précticas en cuanto a la gestion

administrativa en el hotel “Buenos Aires”.

Tabla 02: Cumplimiento de estandares derivados de las buenas practicas en cuanto a

la gestion administrativa en el hotel “Buenos Aires” de Chimbote en el afio 2014

Planificacion 4 0 4 7,1% 0,0% 7,1 %
Organizacién 3 0 3 5,4% 0,0% 54 %
Gestion de calidad 2 4 6 3,6% 7,1% 10,7%
Gestion de recursos humanos 13 2 15 23,2% 3,6% 26,8 %
Gestion de suministros y proveedores 4 1 5 7,1% 1,8% 8,9 %
Gestion de seguridad 5 3 8 8,9% 5,4% 14,3%
Gestion financiera y contable 3 0 3 5,4% 0,0% 5,4 %
Gestion de comunicacion y marketing 10 2 12 17,8% 3.6% 214 %
TOTAL 44 12 56 78,5% 21,5% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia.
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a. Cumplimiento de estandares derivados de las buenas practicas en cuanto a

la planificacion en el hotel “Buenos Aires” de Chimbote, en el 2014.

NO CUMPLE 0

0 0,5 1 1,5 2 25 3 3,5 4 4,5

HCUMPLE NO CUMPLE

Figura 11: Cumplimiento de estandares derivados de las buenas practicas en cuanto

a la planificacion en el hotel “Buenos Aires”.

Fuente: Tabla 02

En la figura 11, se muestran los resultados referidos al cumplimiento de
estandares derivados de las buenas practicas en planificacion, de los 4 estandares
evaluados la empresa cumple con todos los estandares, debido a que cuenta con un
plan estratégico; asi mismo cuenta con planes operativos en sus diferentes areas,

politicas establecidas y un plan de negocios.
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b. Cumplimiento de estdndares derivados de las buenas préacticas en cuanto a

la organizacion del hotel “Buenos Aires” de Chimbote, en el 2014.

NO CUMPLE 0

0 0,5 1 15 2 2,5 3 3,5

B CUMPLE NO CUMPLE

Figura 12: Cumplimiento de estandares derivados de las buenas practicas en cuanto

a la organizacion del hotel “Buenos Aires”.

Fuente: Tabla 02

En la figura 12, se muestran los resultados referidos al cumplimiento de
estandares derivados de las buenas practicas en cuanto a la organizacion, de los 3
estandares evaluados la empresa cumple con todos los estandares, debido a que
cuenta con un manual de organizacién y funciones; la empresa ha documentado sus
procesos, estandares y requisitos del servicio; y cuenta con un manual de procesos y

procedimientos y con un sistema de comunicacién formal.
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c. Cumplimiento de estandares derivados de las buenas practicas en cuanto a
la gestion de calidad del hotel “Buenos Aires” de Chimbote, en el 2014.

NO CUMPLE -

0 0,5 1 1,5 2 2,5 3 35 4 45

B CUMPLE NO CUMPLE

Figura 13: Cumplimiento de estandares derivados de las buenas practicas en cuanto

a la gestion de calidad del hotel “Buenos Aires”.

Fuente: Tabla 02

En la figura 13, se aprecian los resultados referidos al cumplimiento de
estandares derivados de las buenas practicas en cuanto a la gestion de la calidad, de
los 6 estandares evaluados la empresa cumple con 2, debido a que cuenta con un
sistema de control de calidad del servicio; asi mismo la empresa ha definido los
aspectos que deben de ser monitoreados para asegurar la calidad del servicio. De los
estandares que la empresa no cumple se observo que la empresa no realiza auditorias
internas periodicas; la empresa no cuenta con un programa de acciones correctivas
para eliminar las causas de las desviaciones, a la vez no realizan el seguimiento y
medicion de la satisfaccion del cliente; y por dltimo la empresa no mantiene un

sistema de tratamiento de quejas, reclamos y sugerencias.
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d. Cumplimiento de estandares derivados de las buenas practicas en cuanto a

la gestion de recursos humanos del hotel “Buenos Aires” de Chimbote, en el

2014.

NO CUMPLE 2

0 2 - 6 8 10 12 14

B CUMPLE NO CUMPLE

Figura 14: Cumplimiento de estandares derivados de las buenas practicas en cuanto

a la gestion de recursos humanos del hotel “Buenos Aires”.

Fuente: Tabla 02

En la figura 14, se muestra lo resultados referidos al cumplimiento de
estandares derivados de las buenas précticas en cuanto a la gestion de recursos
humanos, de los 15 estandares la empresa cumple con 13, debido a que la empresa
cuenta con perfiles del personal establecidos para cada puesto de trabajo; la empresa
ha definido el proceso de seleccion del personal; asi mismo cuenta con un archivo
donde se reflejan los datos personales del personal del hotel; periédicamente se lleva
a cabo evaluaciones para medir el rendimiento del personal; por otro lado se observé
que la empresa cuenta con un programa de capacitaciones para el personal; se
desarrollan estrategias para mantener motivado al personal; se llevan a cabo
reuniones frecuentes a fin de tratar temas relacionados con el trabajo; a la vez la
empresa garantiza la igualdad de oportunidades a los empleados; se fomenta y
difunde entre los empleados la practica de valores y principios éticos; se han
establecido mecanismos para que el personal comunique sus sugerencias sobre el
servicio; en la empresa se respeta la jornada laboral establecida por ley; por otro lado
se brinda remuneraciones establecidas en la legislacion laboral, asi como los

beneficios sociales a los empleados. Dentro de los estdndares que la empresa no
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cumple se identificd 2 estandares, debido a que la empresa no cuenta con un

programa de induccidn al personal; ademas se observé que la empresa no comunica

al personal los resultados alcanzados en cuanto a los servicios y la satisfaccion del

cliente.

e. Cumplimiento de estandares derivados de las buenas précticas en cuanto a

la gestion de suministros y proveedores del hotel “Buenos Aires” de

Chimbote, en el 2014.

NO CUMPLE 1

0 0,5 1 1,5 2 2,5 3 3,5 -

B CUMPLE NO CUMPLE

4,5

Figura 15: Cumplimiento de estandares derivados de las buenas practicas en cuanto

a la gestion de suministros y proveedores del hotel “Buenos Aires”.

Fuente: Tabla 02

En la figura 15, se aprecian los resultados en cuanto a la gestion de

suministros y proveedores, de los 5 estandares evaluados la empresa cumple con 4,

debido a que se han definido criterios para la seleccién de proveedores; cuentan con

un registro con las caracteristicas y datos de los proveedores; se han definido las

condiciones de pedido, entrega y pagos; por otro lado se han establecido horarios y

procedimientos para la recepcion de los productos; asi mismo se observo que la

empresa no emplea formatos para formalizar sus pedidos.
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f. Cumplimiento de estandares derivados de las buenas précticas en cuanto a

la gestion de seguridad del hotel “Buenos Aires” de Chimbote, en el 2014.

NO CUMPLE 3

0 1 2 3 - 3 6

B CUMPLE NO CUMPLE

Figura 16: Cumplimiento de estandares derivados de las buenas practicas en cuanto

a la gestion de seguridad del hotel “Buenos Aires”.

Fuente: Tabla 02

En la figura 16, se aprecian los resultados en cuanto a la gestion de seguridad,
de los 8 estandares evaluados la empresa cumple con 5 estandares, puesto que la
empresa brinda capacitaciones al personal en temas de seguridad; cuenta con planes
para atender emergencias, asi mismo cuenta con equipos y dispositivos de seguridad
tanto para los clientes como para los empleados; por otro lado se observé que se ha
implementado programas de simulacros y précticas de seguridad; a la vez cuenta con
el certificado de Defensa Civil. En los estandares que no cumple, se observé que la
empresa no ha identificado riesgos y peligros, asi mismo no se ha desarrollado planes
para minimizar las situaciones de riesgo y peligro y no cuenta con un listado

actualizado de contactos para la atencion de casos de emergencia.
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g. Cumplimiento de estandares derivados de las buenas practicas en cuanto a
la gestion financiera y contable del hotel “Buenos Aires” de Chimbote, en el
2014.

NO CUMPLE 0

0 0,5 1 1,5 2 2,5 3 3,5

B CUMPLE NO CUMPLE

Figura 17: Cumplimiento de estandares derivados de las buenas practicas en cuanto

a la gestion financiera y contable del hotel “Buenos Aires”.

Fuente: Tabla 02

En la figura 17, se muestran los resultados en cuanto al cumplimiento de
estandares derivados de las buenas practicas en la gestion financiera y contable, de
los 3 estandares evaluados la empresa cumple con todos los estandares, debido a que
cuenta con los servicios de un profesional en el campo financiero contable; dispone
de un presupuesto general y presupuesto especifico; asi mismo el propietario de la

empresa esta capacitado en temas financieros y contables.

113



h. Cumplimiento de estdndares derivados de las buenas practicas en cuanto a
la gestion de comunicacion y marketing del hotel “Buenos Aires” de

Chimbote, en el 2014.

NO CUMPLE 2

0 2 - 6 8 10 12

B CUMPLE NO CUMPLE

Figura 18: Cumplimiento de estandares derivados de las buenas practicas en cuanto

a la gestion de comunicacion y marketing del hotel “Buenos Aires”.

Fuente: Tabla 02

En la figura 18, se aprecian los resultados en cuanto al cumplimiento de
estandares derivados de las buenas préacticas en la gestion de comunicacion y
marketing, se han evaluados 12 estandares, de los cuales la empresa cuenta con 10
estandares, debido a que la empresa cuenta con un estudio de mercado, donde se ha
considerado las caracteristicas tanto de la competencia como de la demanda; cuenta
con una marca y eslogan atractivo y coherente con el servicio que brinda; la empresa
disefia sus servicios de acuerdo a las necesidades y expectativas de sus clientes;
mantiene un registro de sus clientes; a la vez se ha establecido el precio de sus
productos o servicios en base a un estudio de mercado; se difunde informacién
coherente con el servicio que brinda, asi mismo se provee informacion al cliente
sobre las condiciones de prestacion del servicio; cuenta con tarifarios para los
diferentes segmentos que atiende; los tarifarios son exhibidos en un lugar visible; asi
mismo se exhibe en un lugar visible las formas de pago aceptadas en el
establecimiento. Cabe mencionar que la empresa no firma convenios con el fin de
incrementar la demanda del establecimiento; por otro lado, la empresa emplea medio

de comunicacion masiva para promocionar su oferta.
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4.1.3. Cumplimiento de estandares derivados de las buenas practicas en
equipamiento e infraestructura del hotel “Buenos Aires” de Chimbote, en el afio

2014.

A continuacion, se presenta los resultados de la evaluacion del hotel “Buenos
Aires” sobre los estdndares derivados de las buenas practicas en cuanto al

equipamiento e infraestructura.

Tabla 03: Cumplimiento de estandares derivados de las buenas practicas en cuanto

al equipamiento e infraestructura en el hotel “Buenos Aires” de Chimbote en el afio

2014.
Exterior 7 4 11 7,7% 4,4% 12,1 %
Recepcion 14 5 19 15,4% 5,5% 20,9 %
Areas comunes 5 5 10 5,5% 5,5% 11,0 %
Oficinas 0 2 02 0% 2,2% 22%
Habitaciones 11 7 18 12,1% 7,7% 19,8 %
Almacén de pisos 3 2 05 3,3% 2,2% 5,5 %
Comedor 0 13 13 0% 14,3% 14,3%
Cocina 0 10 10 0% 10,9% 10,9%
Area de personal 1 2 03 1,1% 2,2% 3.3%
TOTAL 41 50 91 45,1 % 54,9 % 100 %

Fuente: Elaboracién propia
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a. Cumplimiento de estandares derivados de las buenas practicas en cuanto al

exterior del hotel “Buenos Aires” de Chimbote, en el 2014.

NO CUMPLE -

0 1 2 3 - 5 6 7 8

B CUMPLE NO CUMPLE

Figura 19: Cumplimiento de estandares derivados de las buenas practicas en cuanto

al exterior del hotel “Buenos Aires”.

Fuente: Tabla 03

En la figura 19, se muestran las dimensiones evaluadas en cuanto al exterior,
se han evaluado 11 estandares, de los cuales la empresa cumple con 7 estandares,
debido a que la empresa se ubica en un lugar accesible en el centro de la cuidad; es
decir a una cuadra de la plaza de armas de Chimbote; existe limpieza en su entorno;
asi mismo la empresa se ubica en una zona segura; por otro lado, cuenta con un panel
visible y atractivo en la fachada; cuenta con buena iluminacion; presenta acceso
especial para discapacitados y cuenta con estacionamiento cercano a la empresa.
Dentro de los estandares que no cumple se observo que la empresa no presenta el
icono de clasificacion y/o categorizacion; no cuenta con espacios verdes alrededor;
por otro lado, no cuenta con vigilancia externa y no cuenta con acceso independiente

para proveedores y para el personal.

116



b. Cumplimiento de estdndares derivados de las buenas practicas en cuanto a
la recepcion del hotel “Buenos Aires” de Chimbote, en el 2014.

NO CUMPLE 5

0 2 - 6 8 10 12 14 16

B CUMPLE NO CUMPLE

Figura 20: Cumplimiento de estdndares derivados de las buenas précticas en cuanto

a la recepcion del hotel “Buenos Aires”.

Fuente: Tabla 03

En la figura 20, se muestran los resultados referidos al cumplimiento de
estandares derivados de las buenas practicas en cuanto a la recepcion, se han
evaluado 19 estandares, de los cuales la empresa cumple con 14, debido a que la
recepcion se ubica en un lugar de facil acceso; exhibe las licencias correspondientes;
asi mismo cuenta con un palomar adecuado y bien ubicado; cuenta con una
distribucion y mobiliario adecuado, la empresa posee una decoracion célida y
armoniosa, cuenta con un lugar seguro destinado para almacén de equipaje; cuenta
con equipos como teléfono y computadora para facilitar el trabajo del personal,
cuenta con un tarifario visible, asi como un recuadro donde se ubica la hora de check
in y check out; las llaves cuentan con llaveros enumerados y en buen estado; cuenta
con sefializacion de seguridad y luces de emergencias, cuenta con iluminacion
adecuada, presenta un olor agradable; las condiciones de limpieza son éptimas y
cuenta con el libro de reclamaciones. Dentro de los estandares que la empresa no
cumple se identificd 5 estandares, debido a que la empresa no cuenta con un botiquin;
no cuenta con un rack para material publicitario e informativo; no cuenta con
extintores; ademas se observé que la empresa no cuenta con ventilacion adecuada y

no cuenta con buzén de sugerencias.
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c. Cumplimiento de estandares derivados de las buenas practicas en cuanto a

las areas comunes del hotel “Buenos Aires” de Chimbote, en el 2014.

NO CUMPLE 5

0 1 2 3 - 5 6

B CUMPLE NO CUMPLE

Figura 21: Cumplimiento de estdndares derivados de las buenas précticas en cuanto

a las areas comunes del hotel “Buenos Aires”.

Fuente: Tabla 03

En la figura 21, se aprecian los resultados en cuanto a las reas comunes, se
han evaluados 10 estandares, de los cuales la empresa cumple con 5 estandares,
debido a que los pasadizos cuentan con sefializacion de seguridad y extintores, a la
vez cuentan con una decoracion armoniosa con el estilo de establecimiento; los
pasadizos y escaleras se encuentran permanentemente limpios; los servicios
higiénicos cuentan con los suministros necesarios permanentemente y limpios; por
otro lado, se observd que los pasadizos no cuentan con luces de emergencia, asi
mismo no cuentan con buena iluminacion; no cuenta con sala de estar con lo
necesario (muebles, revistas, TV); no cuenta con servicios higiénicos diferenciados
por sexo y no cuenta con un registro para controlar la limpieza de los servicios

higiénicos.
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d. Cumplimiento de estandares derivados de las buenas practicas en cuanto a

las oficinas del hotel “Buenos Aires” de Chimbote, en el 2014.

NO CUMPLE 2

CUMPLE 0

0 0,5 1 15 2 2,5

B CUMPLE NO CUMPLE

Figura 22: Cumplimiento de estdndares derivados de las buenas précticas en cuanto

a las oficinas del hotel “Buenos Aires”.

Fuente: Tabla 03

En la figura 22, se muestran los resultados en cuanto al cumplimiento de
estandares derivados de las buenas practicas en las oficinas, se han evaluado 2
estandares, de los cuales la empresa no cumple ninguno, debido a que no cuenta con

una oficina administrativa.
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e. Cumplimiento de estandares derivados de las buenas practicas en cuanto a

las habitaciones del hotel “Buenos Aires” de Chimbote, en el 2014.

NO CUMPLE 7

0 2 - 6 8 10 12

B CUMPLE NO CUMPLE

Figura 23: Cumplimiento de estdndares derivados de las buenas précticas en cuanto

a las habitaciones del hotel “Buenos Aires”.

Fuente: Tabla 03

En la figura 23, se muestran los resultados referidos al cumplimiento de
estandares derivados de las buenas practicas en cuanto a las habitaciones, de los 18
estandares evaluados la empresa cumple con 11, debido a que la empresa cuenta con
habitaciones enumeradas en el exterior; la cerradura de la puerta brinda seguridad;
asi mismo la decoracion es agradable y armoniosa con el estilo del establecimiento;
la limpieza es Optima; por otro lado cuenta con mobiliario y equipamiento basico
para el confort del cliente y equipamiento complementario; la distribucion del
mobiliario es adecuado, cada habitacion cuenta con bafio propio con los implementos
necesarios; las instalaciones sanitarias del bafio se encuentran en buen estado y en
funcionamiento; el olor de las habitaciones es agradable; cuenta con un sistema de
agua caliente las 24 horas del dia. En los estandares que no cumple, se observé que
las habitaciones no cuentan con el reglamento del establecimiento, no cuentan con
un plano de ubicacién de la habitacion y las salidas de emergencia; por otro lado, no
se mantiene un patron comun en los blancos; el bafio no cuenta con amenities con
una buena presentacion; las habitaciones no cuentan con aislamiento acustico, no
cuenta con sistema de ventilacion y no cuenta con material informativo y de

escritorio.
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f. Cumplimiento de estdndares derivados de las buenas précticas en cuanto al

almaceén de pisos del hotel “Buenos Aires” de Chimbote, en el 2014.

NO CUMPLE 2

0 0,5 1 1,5 2 2,5 3 3,5

B CUMPLE NO CUMPLE

Figura 24: Cumplimiento de estandares derivados de las buenas practicas en cuanto
al almacén de pisos del hotel “Buenos Aires”.

Fuente: Tabla 03

En la figura 24, se aprecian los resultados en cuanto al cumplimiento de
estandares derivados de las buenas practicas en cuanto al almacén de pisos, de los 5
estandares evaluados la empresa cumple con 3, debido a que se cuenta con kardex
para el control de los inventarios; cuenta con equipos, utensilios, materiales de
limpieza y ropa de cama, se encuentra ordenado y limpio. De los estandares que la
empresa no cumple se observé que no cuenta con almacenes de pisos en cada uno de

los pisos del establecimiento y no cuenta con estantes de buen estado.
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g. Cumplimiento de estandares derivados de las buenas practicas en cuanto al

comedor del hotel “Buenos Aires” de Chimbote, en el 2014.

NO CUMPLE 0

0 2 - 6 8 10 12 14

m CUMPLE NO CUMPLE

Figura 25: Cumplimiento de estandares derivados de las buenas practicas en cuanto
al comedor del hotel “Buenos Aires”.
Fuente: Tabla 03

En la figura 25, se muestran los resultados en cuanto al cumplimiento de
estandares derivados de las buenas practicas en cuanto al comedor, donde se han
evaluado 13 estandares, de los cuales la empresa no cumple con ningun estandar,

puesto que no cuenta con comedor.
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h. Cumplimiento de estandares derivados de las buenas practicas en cuanto a

la cocina del hotel “Buenos Aires” de Chimbote, en el 2014.

NO CUMPLE 0

0 2 - 6 8 10 12

m CUMPLE NO CUMPLE

Figura 26: Cumplimiento de estdndares derivados de las buenas précticas en cuanto

a la cocina del hotel “Buenos Aires”.

Fuente: Tabla 03

En la figura 26, se aprecia los resultados en cuanto al cumplimiento de
estandares derivados de las buenas practicas en cuanto a la cocina, de los 10
estandares evaluados la empresa no cumple con ningun estandar, debido a que la

empresa no cuenta con cocina

123



i. Cumplimiento de estandares derivados de las buenas préacticas en cuanto al

area de personal del hotel “Buenos Aires” de Chimbote, en el 2014.

NO CUMPLE 2

0 0,5 1 1,5 2 2,5

B CUMPLE NO CUMPLE

Figura 27: Cumplimiento de estandares derivados de las buenas practicas en cuanto

al area de personal del hotel “Buenos Aires”.

Fuente: Tabla 03

En la figura 27, se muestran los resultados en cuanto al cumplimiento de
estandares derivados de las buenas practicas en cuanto al area de personal, donde se
han evaluado 3 estandares, de los cuales la empresa cumple 1 estandar, debido a que
la empresa cuenta con servicios higiénicos en buenas condiciones para el uso del
personal. De los estandares que la empresa no cumple se observo que la empresa no
cuenta con un area segura destinada para que el personal deje sus pertenecias, asi
mismo la empresa no cuenta con un area destinada para que el personal tome sus

alimentos.
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4.1.4. Cumplimiento de estandares derivados de las buenas practicas en

gestion del servicio en el hotel “Buenos Aires” de Chimbote, en el afio 2014.

A continuacion, se presentaran los resultados obtenido de la evaluacién

de la gestion de servicios en el hotel “Buenos Aires”.

Tabla 04: Cumplimiento de estandares derivados de las buenas practicas

en cuanto a la gestion del servicio en el hotel “Buenos Aires” de Chimbote,

2014

Reservas 7 0 07 7,1% 0,0% 71%
Atencion del teléfono 5 2 07 51% 2,0% 71%
Ingreso del huésped 8 12 20 8,1% 121 % 20,2 %
Estadia 5 2 07 51% 2,0% 71%
Salida del huésped 7 6 13 7,1% 6,0 % 13,1 %
Limpieza de habitaciones 16 2 18 16,2 % 2,0% 18,2 %
Limpieza de areas comunes 6 1 07 6,1 % 1,0% 71%
Preparacion de alimento y bebidas 0 4 4 0% 4.1% 4.1%

Servicio de alimentos y bebidas 0 14 14 0% 14% 14%

Mantenimiento 1 1 02 1,0% 1,0% 20%
TOTAL 55 44 99 55,8 % 44,2 % 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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a. Cumplimiento de estandares derivados de las buenas practicas en cuanto a
las reservas del hotel “Buenos Aires” de Chimbote, en el 2014.

NO CUMPLE 0

0 1 2 3 - 5 6 7 8

B CUMPLE NO CUMPLE

Figura 28: Cumplimiento de estandares derivados de las buenas practicas en cuanto

a las reservas del hotel “Buenos Aires”.

Fuente: Tabla 04

En la figura 28, se aprecian los resultados referidos al cumplimiento de
estandares derivados de las buenas practicas en cuanto a las reservas, se identificd
que la empresa cumple con los 7 estandares evaluados, puesto que cuenta con un
sistema de reservas; las reservas se responden en los plazos establecidos; las reservas
se documentan indicando datos del huésped, caracteristicas y cantidad de
habitaciones; se informa sobre las politicas del establecimiento y las condiciones de
la reserva; se reconfirma la informacién de la reserva con el cliente y se despide con

amabilidad agradeciendo la reservas atendidas.
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b. Cumplimiento de estdndares derivados de las buenas practicas en cuanto a

la atencion del teléfono del hotel “Buenos Aires” de Chimbote, en el 2014.

NO CUMPLE 2

0 1 2 3 - 5 6

B CUMPLE NO CUMPLE

Figura 29: Cumplimiento de estdndares derivados de las buenas précticas en cuanto

a la atencion del teléfono del hotel “Buenos Aires”.

Fuente: Tabla 04

En la figura 29, se muestra lo resultados referidos al cumplimiento de
estandares derivados de las buenas practicas en cuanto a la atencion del teléfono, de
los 7 estandares evaluados la empresa cumple con 5, debido a que se contesta antes
de la tercera timbrada; se saluda indicando el nombre del establecimiento y el de la
persona que responde; se emplea un tono de voz claro y amable; se cuenta con una
libreta para registrar los recados y se despide con amabilidad agradeciendo la
Ilamada. De los estandares que no cumple se obtuvo que no se pide el nombre a quien
Ilama para poder personalizar el servicio y no se lleva un control exhaustivo de las

Ilamadas telefonicas.
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c. Cumplimiento de estandares derivados de las buenas practicas en cuanto al
ingreso del huésped del hotel “Buenos Aires” de Chimbote, en el 2014.

NO CUMPLE 12

0 2 - 6 8 10 12 14

B CUMPLE NO CUMPLE

Figura 30: Cumplimiento de estdndares derivados de las buenas précticas en cuanto

al ingreso del huésped del hotel “Buenos Aires”.

Fuente: Tabla 04

En la figura 30, se aprecian los resultados referidos al cumplimiento de
estandares derivados de las buenas practicas en cuanto al ingreso de huésped, de los
20 estandares evaluados la empresa cumple con 8, debido a que el personal de la
empresa esta uniformado e identificado; por otro lado, el personal de recepcion
saluda con amabilidad al huésped y consulta si tiene reserva; informa sobre las
condiciones de la reserva o de la habitacion; orienta al cliente en el llenado de
registro; solicita el documento de identidad al huésped y le saca una copia; aplica las
politicas de cobro del establecimiento; asigna la habitacion de acuerdo a las
necesidades del cliente e informa sobre los servicios del establecimiento. Dentro de
los estandares que la empresa no cumple se identificd 12 estandares, debido a que la
empresa no dispone de un método para gestionar el ingreso de los huéspedes; el
personal no presenta un cuidado esmerado de su persona; por otro lado, la empresa

no cuenta con personal de porteria.
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d. Cumplimiento de estandares derivados de las buenas précticas en cuanto a
la estadia del hotel “Buenos Aires” de Chimbote, en el 2014.

NO CUMPLE 2

0 1 2 3 - 5 6

B CUMPLE NO CUMPLE

Figura 31: Cumplimiento de estdndares derivados de las buenas précticas en cuanto

a la estadia del huésped del hotel “Buenos Aires”.

Fuente: Tabla 04

En la figura 31, se evidencian los resultados referidos al cumplimiento de los
estandares derivados de las buenas précticas en cuanto a la estadia del huésped, de
los 7 estandares evaluados la empresa cumple con 5, debido a que el personal atiende
las necesidades y pedidos del huésped de modo diligente; no se brinda informacién
del huésped a terceras personas; por otro lado, el personal de recepcién elabora el
reporte de ingresos; brinda informacion sobre sitios de interés y actividades sociales
y culturales; asi mismo atiende y da solucion a las quejas de los clientes. En los
estandares que no cumple, se observé que el personal de recepcion no registra todos

los consumos del huésped y no emplea el cuaderno de ocurrencias.
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e. Cumplimiento de estandares derivados de las buenas practicas en cuanto a
la salida del huésped del hotel “Buenos Aires” de Chimbote, en el 2014.

NO CUMPLE 6

54 56 58 6 6,2 64 66 68 7 72

B CUMPLE NO CUMPLE

Figura 32: Cumplimiento de estandares derivados de las buenas practicas en cuanto

a la salida del huésped del hotel “Buenos Aires”.
Fuente: Tabla 04

En la figura 32, se aprecian los resultados referidos al cumplimiento de los
estandares derivados de las buenas préacticas en cuanto a la estadia del huésped, de
los 13 estandares evaluados la empresa cumple con 7, puesto que el recepcionista
verifica los consumos y entrega al cliente la cuenta para que le dé el visto bueno;
ademas elabora el comprobante de pago segun las indicaciones del huésped; el
recepcionista entrega el comprobante y realiza el cobro segun corresponda; en caso
de cobros diferidos se verifica que se firme la aceptacién de la factura; asi mismo el
recepcionista agradece la estadia y desea un buen viaje al huésped; cierra la cuenta
del cliente y archiva el comprobante de pago y comunica al personal de limpieza la
salida del huésped. Dentro de los estandares que no cumple se identificd, que la
empresa no dispone de un método para gestionar la salida de los huéspedes, no
cuentan con botones, por otro lado, no se pueden realizar los pagos mediante las

tarjetas de crédito.
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f. Cumplimiento de estandares derivados de las buenas précticas en cuanto a
la limpieza de habitaciones del hotel “Buenos Aires” de Chimbote, en el
2014.

NO CUMPLE 2

0 2 - 6 8 10 12 14 16 18

B CUMPLE NO CUMPLE

Figura 33: Cumplimiento de estdndares derivados de las buenas précticas en cuanto
a la limpieza de habitaciones del hotel “Buenos Aires”.
Fuente: Tabla 04

En la figura 33, se aprecian los resultados referidos al cumplimiento de
estandares derivados de las buenas précticas en cuanto a la limpieza de habitaciones,
de los 18 estandares evaluados la empresa cumple con 16, debido a que el personal
de limpieza coordina con recepcion la limpieza de habitaciones; establece prioridades
en la limpieza de habitaciones; tiene una rutina preestablecida y una técnica adecuada
para la limpieza de las habitaciones segun tipo y ocupabilidad; toca la puerta antes
de ingresar; verifica el funcionamiento de los equipos y los desconecta; retira la ropa
sucia y la basura de la habitacién; limpia el bafio empleando guantes y productos de
limpieza adecuados; dota de suministros y toallas al bafio; limpia la habitacién de
forma minuciosa; tiende las camas segun los estandares del establecimiento;
mantiene en su lugar las pertenencias del huésped; registra e informa a recepcion
sobre los objetos olvidados por los huespedes; verifica el orden y limpieza de la
habitacion antes de salir; informa a recepcion sobre la limpieza de la habitacién;
saluda de modo cordial a los huéspedes que encuentra a su paso Y reporta las averias
y desperfectos a recepcion. De los estandares que no cumple se identifico que el
personal de limpieza no tiene asignado un nimero adecuado de habitaciones para

limpiar y no ventila la habitacion antes de limpiar.
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g. Cumplimiento de estandares derivados de las buenas practicas en cuanto a
la limpieza de &reas comunes del hotel “Buenos Aires” de Chimbote, en el
2014.

NO CUMPLE 1

0 1 2 3 - 5 6 7

B CUMPLE NO CUMPLE

Figura 34: Cumplimiento de estandares derivados de las buenas practicas en cuanto

a la limpieza de areas comunes del hotel “Buenos Aires”.
Fuente: Tabla 04

En la figura 34, se muestran los resultados referidos al cumplimiento de las
buenas practicas en cuanto a la limpieza de areas comunes, de los 7 estandares
evaluados la empresa cumple 6, puesto que la limpieza de areas comunes se lleva a
cabo en horarios que no interrumpen a los clientes; los objetos personales de los
clientes, se entrega a recepcion indicando hora y lugar; por otro lado, se verifica el
funcionamiento de equipos e iluminacidn; se reportan las averias y desperfectos a fin
de ser solucionados con prontitud; se evita poner elementos de limpieza interfiriendo
los lugares de paso y antes de ingresar en zonas como los servicios higiénicos se
asegura que no hay clientes o que estos son conscientes de la entrada del personal.
Del estandar que no cumple se observo que no emplean equipos de sefializacion para

evitar accidentes.
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h. Cumplimiento de estdndares derivados de las buenas practicas en cuanto a
la preparacion de alimentos y bebidas del hotel “Buenos Aires” de
Chimbote, en el 2014.

NO CUMPLE 0

0 1 2 3 - 5

m CUMPLE NO CUMPLE

Figura 35: Cumplimiento de estandares derivados de las buenas practicas en cuanto
a la preparacion de alimentos y bebidas del hotel “Buenos Aires”.

Fuente: Tabla 04

En la figura 35, se aprecian los resultados referidos al cumplimiento de
estandares derivados de las buenas practicas en cuanto a la preparacién de alimentos
y bebidas, de los cuales la empresa no cumple con ningln estandar debido a que no

cuenta con un area destinada al servicio de restauracion.
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i. Cumplimiento de estandares derivados de las buenas préacticas en cuanto al
servicio de alimentos y bebidas del hotel “Buenos Aires” de Chimbote, en el
2014.

NO CUMPLE 0

0 2 - 6 8 10 12 14 16

m CUMPLE NO CUMPLE

Figura 36: Cumplimiento de estandares derivados de las buenas practicas en cuanto

al servicio de alimentos y bebidas del hotel “Buenos Aires”.
Fuente: Tabla 04

En la figura 36, se muestran los resultados correspondientes al servicio de
alimentos y bebidas, se evaluaron 14 estandares de los cuales la empresa no cumple
con ningln estandar, puesto que no cuenta con un area destinada al servicio de

restauracion.
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j. Cumplimiento de estandares derivados de las buenas practicas en cuanto al

mantenimiento del hotel “Buenos Aires” de Chimbote, en el 2014.

NO CUMPLE 1

0 0,2 0,4 0,6 0,8 1 1.2

B CUMPLE NO CUMPLE

Figura 37: Cumplimiento de estandares derivados de las buenas préacticas en cuanto

al mantenimiento del hotel “Buenos Aires”.

Fuente: Tabla 04

En la figura 37, se aprecian los resultados correspondientes a las buenas
practicas en cuanto al mantenimiento, de los 2 estandares evaluados la empresa
cumple 1, puesto que la empresa cuenta con un registro de las intervenciones de
mantenimiento correctivo. Del estandar que no cumple se observé que la empresa no

cuenta con un plan de mantenimiento preventivo de las instalaciones y equipamiento.
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4.1.5. Cumplimiento de estdndares derivados de las buenas practicas en gestion

medio ambiental en el hotel “Buenos Aires” de Chimbote, en el aiio 2014.

A continuacion, se presentaran los resultados obtenido de la evaluacion de la

gestion medioambiental en el hotel “Buenos Aires”.

Tabla 05: Cumplimiento de estandares derivados de las buenas practicas en cuanto a

la gestion medio ambiental en el hotel “Buenos Aires” de Chimbote en el afio 2014.

Uso del agua 2 4 6 8,0% 16,0% 24,0 %
Uso de la energia 4 4 8 16,0% 16,0% 32,0%
Consumo de productos 2 5 7 8,0% 20,0% 28,0 %
Gestion de residuos 2 1 3 8,0% 4,0% 12,0 %
Adaptacion al medio 1 0 1 4,0% 0,0% 4,0 %

TOTAL 11 14 25 44,0% 56,0% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia.
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a. Cumplimiento de estandares derivados de las buenas précticas en cuanto al

uso de agua del hotel “Buenos Aires” de Chimbote, en el 2014.

NO CUMPLE -

0 0,5 1 1,5 2 2,5 3 3,5 4 45

B CUMPLE NO CUMPLE

Figura 38: Cumplimiento de estdndares derivados de las buenas précticas en cuanto
al uso del agua del hotel “Buenos Aires”.
Fuente: Tabla 05

En la figura 38, se aprecian los resultados referidos a las buenas précticas en
cuanto al mantenimiento, de los 6 estandares evaluados la empresa cumple 2, debido
a que la empresa lleva a cabo revisiones periodicas de las instalaciones del agua y
comunica a sus clientes las medidas que permiten ahorrar agua. De los estandares
que no cumple se observé que la empresa no cuenta con programas para el uso
eficiente del agua; no lleva un control del consumo del agua; por otro lado, no cuenta
con equipos que contribuyan al ahorro del agua; no sensibiliza y capacita al personal

sobre el uso adecuado del agua.
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b. Cumplimiento de estandares derivados de las buenas practicas en cuanto al
uso de la energia del hotel “Buenos Aires” de Chimbote, en el 2014.

NO CUMPLE -

0 0,5 1 1,5 2 2,5 3 3,5 4 45

B CUMPLE NO CUMPLE

Figura 39: Cumplimiento de estandares derivados de las buenas practicas en cuanto

al uso de energia del hotel “Buenos Aires”.

Fuente: Tabla 05

En la figura 39, se muestran los resultados correspondientes a las buenas
précticas en cuanto al uso de la energia, se evaluaron 8 estandares de los cuales la
empresa cumple 4, puesto que la empresa adopta medidas para el maximo
aprovechamiento de la luz natural; promueve el apagado de luces y equipos cuando
no estan en uso; se da el mantenimiento adecuado a equipos eléctricos y se usan
interruptores independientes para iluminar las zonas de un mismo lugar. De los
estandares que la empresa no cumple se observd que la empresa no cuenta con
programas para el uso eficiente de la energia eléctrica; no lleva un control de
consumo de energia; por otro lado, la empresa no utiliza focos ahorradores y no
cuenta con buena ventilacion y aislamiento térmico para recurrir lo menos posible a

la climatizacion.
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c. Cumplimiento de estandares derivados de las buenas practicas en cuanto al
consumo de productos del hotel “Buenos Aires” de Chimbote, en el 2014.

NO CUMPLE 5

0 1 2 3 - 5 6

B CUMPLE NO CUMPLE

Figura 40: Cumplimiento de estandares derivados de las buenas practicas en cuanto

al consumo de productos del hotel “Buenos Aires”.

Fuente: Tabla 05

En la figura 40, se aprecian los resultados en cuanto al cumplimiento de
estandares derivados de las buenas préacticas en el consumo de productos, de los 7
estandares evaluados la empresa cumple con 2, debido a que la empresa emplea
productos de limpieza de bajo impacto al medio ambiente y no consume especies
protegidas o sus derivados ni especies hidrobiolégica fuera de su talla minima. De
los estandares que no cumple se observd que la empresa no emplea dosificadores
para el uso 6ptimo de los productos; no contrata a proveedores que brindan productos
respetuosos con el medioambiente; asi mismo la empresa no prefiere la compra de
productos en envases retornables; no usa en lo posible el correo electrénico para
reducir el uso de tinta y papel; no imprime el papel por las dos caras y no imprime

en papel reciclado.
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d. Cumplimiento de estandares derivados de las buenas practicas en cuanto a

la gestion de residuos del hotel “Buenos Aires” de Chimbote, en el 2014.

NO CUMPLE 1

0 0,5 1 1,5 2 2,5

B CUMPLE NO CUMPLE

Figura 41: Cumplimiento de estandares derivados de las buenas practicas en cuanto

a la gestion de residuos del hotel “Buenos Aires”.

Fuente: Tabla 05

En la figura 41, se muestra lo resultados referidos al cumplimiento de
estandares derivados de las buenas practicas en cuanto a la gestion de residuos, de
los 3 estandares evaluados la empresa cumple con 2, puesto que la empresa
sensibiliza y capacita al personal sobre la forma correcta de eliminar residuos; y
mantiene los contenedores de basura en condiciones higiénicas. Del estandar que no
cumple se observo gque la empresa no cuenta con un programa para la gestion de

residuos.
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e. Cumplimiento de estandares derivados de las buenas practicas en cuanto a
la adaptacién del medio del hotel “Buenos Aires” de Chimbote, en el 2014.

NO CUMPLE 0

0 0,2 0,4 0,6 0,8 1 1,2

B CUMPLE NO CUMPLE

Figura 42: Cumplimiento de estandares derivados de las buenas practicas en cuanto

a la adaptacion del medio del hotel “Buenos Aires”.

Fuente: Tabla 05

En la figura 42, se muestra lo resultados referidos al cumplimiento de
estandares derivados de las buenas practicas en cuanto a la adaptacion del medio, se
observo que se cumple con el estandar evaluado, debido a que la empresa cuenta con

un disefio e infraestructura armonioso con el paisaje.
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4.1.6. Cumplimiento de estandares derivados de las buenas practicas en gestion

sociocultural en el hotel “Buenos Aires” de Chimbote en el aiio 2014.

A continuacion, se presentaran los resultados obtenido de la evaluacion de la

gestion sociocultural en el hotel “Buenos Aires”.

Tabla 06: Cumplimiento de estandares derivados de las buenas préacticas en cuanto a
la gestion socio cultural en el hotel “Buenos Aires” de Chimbote en el afio 2014.

Apoyo a la cultura local 4 0 4 30,8% 0,0% 30,8 %
Apoyo a la comunidad local 4 5 9 30,8% 38,4% 69,2 %
TOTAL 8 5 13 61,6% 38,4% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia.

a. Cumplimiento de estandares derivados de las buenas practicas en cuanto al

apoyo a la cultura local del hotel “Buenos Aires” de Chimbote, en el 2014.

NO CUMPLE 0

0 0,5 1 1,5 2 2,5 3 3,5 4 45

B CUMPLE NO CUMPLE

Figura 43: Cumplimiento de estandares derivados de las buenas précticas en cuanto

al apoyo a la cultura local del hotel “Buenos Aires”.

Fuente: Tabla 06

En la figura 43, se aprecian los resultados correspondientes a las buenas
practicas en cuanto al apoyo a la cultura local, se observo que la empresa cumple con
los 4 estandares evaluados, debido a que la empresa difunde las actividades y

manifestaciones culturales de la comunidad; participa en iniciativas de apoyo a la
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cultura local; no participa en la adquisicion de bienes del patrimonio de procedencia

ilegal; a la vez informa a los visitantes sobre la cultura local.

b. Cumplimiento de estandares derivados de las buenas préacticas en cuanto al
apoyo a la comunidad local del hotel “Buenos Aires” de Chimbote, en el
2014.

NO CUMPLE 5

0 1 2 3 - 5 6

B CUMPLE NO CUMPLE

Figura 44: Cumplimiento de estandares derivados de las buenas practicas en cuanto
al apoyo a la comunidad local del hotel “Buenos Aires”.

Fuente: Tabla 06

En la figura 44, se muestra lo resultados referidos al cumplimiento de
estandares derivados de las buenas practicas en cuanto al apoyo a la comunidad local,
de los 9 estandares evaluados la empresa cumple con 4, debido a que la empresa
anima a sus clientes a consumir productos locales; adquiere productos de
proveedores locales; provee empleo digno a los miembros de la comunidad; asi
mismo, informa a los turistas sobre aspectos relacionados al turismo. De los
estandares que no cumple se observo que la empresa no dona productos usados o
nuevos a la comunidad local; no forma parte de los gremios del sector turismo no
difunde politicas en contra de la explotacion sexual; por otro lado, no desarrolla
programas de capacitacion para la comunidad local y por ultimo no participa en los

procesos de planificacién turistica
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4.1.7. Cumplimiento de estandares derivados de las buenas practicas en el hotel

“Buenos Aires” de Chimbote, en el afio 2014.

Finalmente, la presente seccién muestra los resultados generales respecto al

cumplimiento de estandares derivados de las buenas practicas en el hotel “Buenos

Aires”.

Tabla 07: Cumplimiento de estandares derivados de las buenas practicas en el hotel

“Buenos Aires” de Chimbote en el afio 2014.

Gestion administrativa 44 12 56 15,5% 4.2% 19,7 %
Equipamiento e infraestructura 11 50 91 14,4% 17,6% 32,0%
Gestion del servicio 55 44 99 19,4% 15,5% 34,9 %
Gestién medio ambiental 11 14 25 3,9% 4.9% 8,8 %
Gestion socio cultural 8 5 13 2,8% 1,8% 4,6 %
TOTAL 159 125 284 56,0% 44,0% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 45: Cumplimiento de estandares derivados de las buenas précticas en el
hotel “Buenos Aires” de Chimbote, 2014
Fuente: Tabla 07.
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Figura 46: Cumplimiento general de los estandares derivados de las buenas précticas
en el hotel “Buenos Aires” de Chimbote, 2014.

Fuente: Tabla 07.

En la Tabla 07 y Figuras 45 y 46 presentan los resultados de las cinco
dimensiones evaluadas en el hotel “Buenos Aires”, se aprecia que, de los 284
estandares evaluados, la empresa cumple con 159, es decir, cumple con un 56,0% del

total de los estandares, y no cumple con 125 estandares, lo cual representa el 44,0%.
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4.2. Analisis de resultados

La investigacion ha tenido como objetivo evaluar la calidad del servicio del
hotel “Buenos Aires” de Chimbote en base al cumplimiento de los estandares
derivados de las buenas précticas, a continuacion, se presenta la discusion de los
resultados.

El Hotel Buenos Aires S.R.L es un negocio de indole familiar, la idea de la
empresa se origind debido al gran potencial de demandantes que posee el
establecimiento principal, considerando necesario tener un establecimiento hotelero

en la ciudad de Chimbote.

Foster (1994) indica que indudablemente, hospedar fue una de las primeras
empresas comerciales, y la hospitalidad fue uno de los primeros servicios a cambio

de dinero.

Se considera que la evolucion del servicio de hospedaje es de suma
importancia para el desarrollo de la actividad turistica, debido a que el
establecimiento de hospedaje es un componente fundamental del producto turistico
y en algunos casos se constituye en un factor de la motivacion del viaje del turista,
se ha observado que en los tiempos antiguos las condiciones en las que se prestaba
el servicio eran bastante rudimentarias, a diferencia de hoy en dia, ya que los
establecimientos de alojamiento han ido incluyendo mejoras en su servicio, alentados

por la competencia y la exigencia de los huéspedes.

El hotel Buenos Aires de Chimbote se ubica en una zona céntrica de la ciudad,
a media cuadra de la plaza de armas, cuenta con comodas habitaciones, dentro del
tipo de habitaciones cuenta con habitaciones simples, dobles, triples y matrimoniales.
Entre los servicios que ofrece tenemos: servicios de internet wifi, tv cable y
lavanderia, asi mismo; presenta una decoracién de disefio contemporaneo en todas
las areas del hotel. De este modo la oferta responde a las necesidades de los
huespedes segmento corporativo, quienes buscan un establecimiento con una
ubicacion estratégica y servicios incluidos y complementarios que faciliten el

desarrollo de sus actividades.
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Mincetur (2008) considera que el cliente que se hospeda desea encontrar un
ambiente limpio e higiénico, acogedor, sentirse bienvenido y seguro, pagar el precio
justo por el servicio a recibir, desean que les presten mayor atencion, informacion y
seguimiento. El cliente de hoy no s6lo busca satisfacer la necesidad fisioldgica de
dormir, de descansar; busca satisfacer otro tipo de necesidades que valora y esta
dispuesto a pagar, como television por cable, servicio al cuarto, internet, asi no sea
una exigencia de la regulacion vigente para la categoria del establecimiento de
hospedaje. Por otro lado, Araya (2003) manifiesta que los hoteles dos estrellas estan
ubicados casi siempre en la zona céntrica de la ciudad. Estos hoteles de mediana
categoria ofrecen bafio privado y un espacio habitacional mas amplio con algun
mobiliario extra, como ropero o0 mesa y sillas. Son hoteles funcionales, ideales para

viajeros de negocios o exploradores.

Se observa que las caracteristicas que presenta el hotel Buenos Aires de
Chimbote coinciden con las caracteristicas mencionadas, debido a que es un hotel
que se encuentra ubicado en una zona céntrica y los servicios que brinda a sus clientes
son de un establecimiento de hospedaje que cuentan con una categorizacion de dos
estrellas, segun el Mincetur (2012) se considera que un establecimiento de hospedaje
debe de buscar la excelencia en la atencion al cliente, ya que de ello dependera su
imagen y competitividad en el mercado, es importante tener en cuenta que el cliente
cuando acude a un alojamiento, aparte de descanso, también busca seguridad y
confort en las habitaciones y en todas las areas del hotel, en base a ello se lograra
brindar un servicio de excelencia, lo cual es de vital importancia para fidelizar a los

clientes y lograr clientes satisfechos.

El directorio de la empresa ha descubierto un mercado en el sector corporativo
de empresas establecidas en Chimbote que tienen sus oficinas principales en Limay
otras ciudades del pais. Los dias de mayor demanda en el hotel son de lunes a viernes,
debido a que en esos dias los huéspedes de negocios realizan sus actividades,
mientras que los fines de semana llegan al hotel familias a hospedarse por motivos

de compromisos familiares y visitas a la ciudad.

La demanda que presenta el hotel Buenos Aires es principalmente
corporativa, durante el proceso de investigacion, se observé que los clientes

corporativos se hospedan en el establecimiento debido a la ubicacion del hotel, puesto

147



que se encuentra en una zona céntrica, de facil acceso a las empresas donde realizan
sus actividades, a la vez por el ambiente tranquilo y acogedor que ofrece el
establecimiento a sus clientes, por otro lado, se observo a familias que llegaban a
hospedarse al hotel, la eleccion del establecimiento podria estar motivada por la
comodidad y seguridad que la familia llega a percibir durante su estadia en el
establecimiento. Es importante identificar el tipo de demanda de una empresa, debido
a que ello ayudara a conocer los gustos, preferencias y necesidades de los clientes y

a partir de ellos estructurar una oferta coherente.

En cuanto a la estructura organizacional del hotel Buenos Aires de Chimbote,
se considera importante que toda empresa posea una estructura bien organizada, que
permita mantener un desempefio eficaz, eficiente y con altos estandares de
productividad, que aseguren el crecimiento y éxito del establecimiento hotelero.
Cada departamento del hotel debe de contar con funciones y procesos claramente
establecidos. Por consiguiente, Casanova, Garcia y Caro (2000) mencionan que las
empresas del sector turismo de menor dimension poseen una serie de problemas
propiciados por el tamafio de la empresa, asi también consideran que a ello se

adicionan desventajas, las cuales son comunes en la gran mayoria de pymes.

Con respecto al perfil del personal del hotel “Buenos Aires”, se aplicd un
cuestionario a los 8 colaboradores; el gerente general, gerente operativo, contador,
arquitecto, 2 recepcionistas, lavandera y encargado de la limpieza. A continuacion,
se presentan los principales resultados: En relacion al lugar de procedencia del
personal se identifico que mas del 80% del personal, 7 colaboradores, son originarios
de la ciudad de Chimbote, mientras que 1 colaborador es originario del distrito de
Conchucos. En cuanto a esta caracteristica se determina que la empresa al contar con
personal que pertenece a la zona donde esta ubicada la empresa, da garantia de que
el personal labore en la empresa por un periodo mas largo, puesto que se pudo
observar que 5 colaboradores pertenecientes de la ciudad de Chimbote laboran en la
empresa desde su apertura, lo cual se considera como una ventaja para la empresa.
Con respecto al nivel de estudios del personal se puede apreciar que el 50% de los
colaboradores, cuentan con estudio superiores universitarios concluidos, dato que le
corresponde al gerente general, gerente operativo, arquitecto y contador. Por otro

lado, se observa que el otro 50% sélo cuentan con estudios escolares, donde 1 s6lo
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termino la escuela primaria y 3 concluyeron la secundaria. Esta situacion representa
un aspecto que afecta la prestacion del servicio de forma negativa, ya que se trata del
personal que atiende directamente a los clientes, siendo necesario que sean personas
calificadas. En lo que respecta a la vinculacion de la especialidad con el puesto de
trabajo, se observd que 3 colaboradores que poseen estudios superiores, cuentan con
especializacion en el area en la que se desempefian, por otro lado, se aprecia que 1
empleado que cuenta con estudios superiores no esta especializado en el sector al que
se dedica. A cerca de las capacitaciones que recibe el personal de hotel se obtuvo que
el 88% del personal recibe capacitaciones, 7 colaboradores, mientras que el 12%, 1
colaborador, quien cumple la funcion en el area de lavanderia, no la recibe. Al
respecto Barrios (2011), en su investigacion obtuvo que el personal motivado genera
un buen ambiente laboral y aumenta las ganas de los mismos por permanecer en el
hotel.

El recurso humano de una empresa del rubro hotelero esté relacionado con la
calidad del servicio, debido a que la mayoria de los servicios prestados en un
establecimiento hotelero requieren de una interaccion entre el cliente y el empleado,
por lo tanto es necesario que el personal tenga capacidad de respuesta, lo cual se
lograra mediante la motivacion y capacitaciones constantes y de manera oportuna,
ello servira para que el personal desarrolle sus funciones con calidad y eficiencia, a
la vez garantizara la satisfaccion de los clientes y la fidelizacién, asi mismo, se podra
marcar diferencia ante la competencia y se lograra que los clientes vuelvan a adquirir
los servicios, también generara rentabilidad para la empresa. Por otro lado, es
necesario mencionar que en una empresa de alojamiento se debe de medir el
rendimiento de los colaborados, debido a que mediante esta medicion de podra
contribuir a un mejor desempefio de sus actividades en la empresa, para ello es
necesario identificar sus fortalezas y debilidades, de tal manera se pueda aprovechar

las fortalezas y desarrollar alguna estrategia para superar las debilidades.

Mincetur ha implementado el Sistema de Aplicacion de las Buenas Practicas
— SABP, sistema que se orienta a promover la competitividad de la empresa turistica
en nuestro pais, entendiéndose que la competitividad de un destino turistico esta

determinada, inicialmente, por la percepcion de la calidad de la experiencia que el
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visitante espera disfrutar durante su estadia. Asi mismo, el prestador que aplique el
80% de las buenas practicas contenidas en el respectivo Manual, se hace acreedor a
un Reconocimiento de Buenas Practicas. Van Duynen, y Carré (2011) mencionan
que la aplicacion de estos lineamientos genera beneficios tanto para la empresa y el
cliente, con respecto a la empresa genera una mejora en la calidad e imagen del
producto y destino que promociona, asi también un desempefio eficiente del aspecto
econdmico y social que se traduce en la reduccion de costos de las operaciones que

efectla la empresa.

Acerca de los estandares evaluados en el hotel “Buenos Aires” de Chimbote,
con respecto a las sub dimensiones evaluadas en cuanto a la gestion administrativa,
se han evaluado 56 estandares, correspondientes a la planificacion, organizacion,
gestion de calidad, gestion de recursos humanos, gestion de suministros y
proveedores, gestién de seguridad, gestion financiera y contable, y por ultimo la
gestion de comunicacion y marketing, de los cuales el hotel cumple con 44 (78,5%),
siendo necesario mejorar la gestion de calidad y la gestion de seguridad, en relacion
al tema Amado (2014) en su investigacion realizada en el Hotel “El Patio de
Monterrey” de Huaraz, obtuvo un cumplimiento del 51,8% de los estandares
evaluados, de acuerdo a este resultado se aprecia un dato positivo en cuanto al nivel
de cumplimiento del hotel “Buenos Aires” de Chimbote. Al respecto, Casanueva, y
otros (2000) consideran que la administracion consiste en el proceso de realizar

actividades con personas y por medio de ellas de manera eficaz y eficiente.

De este modo la gestién administrativa es un factor importante dentro de un
establecimiento hotelero, puesto que de ello depende el éxito de la empresa y la
diferenciacion ante la competencia, se considera que la prestacion del servicio
hotelero requiere de una adecuada administracion, puesto que en base a ello se podra
satisfacer las necesidades de los clientes con eficacia y eficiencia, asi mismo plantear
acciones medibles y alcanzables que sean utilizadas para la ejecucion del servicio.
Esto coincide con las caracteristicas mencionadas por Rainforest Alliance (s.f.) quien
indica que una eficiente administracion permite la organizacion de la empresa y
gestion de los recursos, a la vez los procesos y resultados de las actividades que se

ejecutan. Por otro lado, considera que la administracion es el soporte del
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funcionamiento de una empresa, y que es necesario que los colaboradores de la
empresa sepan administrarla para lograr los objetivos esperados.

Es necesario mencionar que el uso inadecuado de los recursos disponibles de
la empresa, genera costos y estos afectan la calidad del servicio hotelero. Por otro
lado, el factor clave de toda empresa es el cliente, por ello los procesos
administrativos y gestiones que realicen los establecimientos de hospedaje deben de

estar enfocados hacia el cliente, mejorar y superar las expectativas de los clientes.

En relacion a las sub dimensiones evaluadas en cuanto al equipamiento e
infraestructura, se han evaluado 91 estandares, correspondientes al exterior,
recepcion, areas comunes, oficinas, habitaciones, almacén de pisos y area del
personal, de los cuales el hotel cumple con 41 (45,1 %), siendo necesario mejorar
algunos aspectos en las habitaciones, areas comunes, asi también implementar el area
de cocina y comedor. Amado (2014) determind en cuanto al equipamiento e
infraestructura en el Hotel “El Patio de Monterrey” de Huaraz, un cumplimiento de
89,01% de los estandares evaluados, cabe mencionar que existe una gran diferencia
entre la evaluacion de estos estdndares, puesto que el hotel “El Patio de Monterrey”
obtuvo un mayor nivel de cumplimiento. Al respecto, en la Ley General de Turismo-
Ley N° 29408, se determina que las instalaciones de los establecimientos de
hospedaje deben estar en Optimas condiciones de conservacion, presentacion,
funcionamiento, limpieza y seguridad, de modo que permita su uso inmediato y la
prestacion adecuada de los servicios ofrecidos desde el dia que inicia sus operaciones.
Por otro lado, Barrantes (2009) determind que los clientes consideran que el 41,67%

de los hoteles en Nuevo Chimbote presentan una buena imagen.

Por lo tanto, podemos decir que es importante que el equipamiento e
infraestructura de un hotel se encuentre en dptimas condiciones, debido a que en gran
medida depende de ello la imagen que le cliente perciba del establecimiento, teniendo
como objetivo producir la prestacion del servicio en ambientes eficientes, acogedores

Y Seguros.

Con respecto a los estandares evaluados en cuanto a la gestion del servicio,
se han evaluado 99 estandares, correspondientes a las sub dimensiones de reservas,
atencion del teléfono, ingreso del huésped, estadia, salida del huésped, limpieza de

las habitaciones, limpieza de areas comunes y mantenimiento, de los cuales el hotel
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cumple con 55 (55,8 %), siendo necesario mejorar algunos aspectos en el ingresos,
salida del huésped y destinar un area destinadas para el servicio y preparacion de
alimentos y bebidas. La gestion del servicio en un establecimiento hotelero es de
suma importancia para el desarrollo de la actividad, por ello la calidad en los servicios
es un aspecto clave en la rentabilidad de las empresas, asi mismo de la adecuada
gestion que se ejecute en la prestacion del servicio en los establecimientos hoteleros
dependera la fidelidad del cliente y la recomendacion del servicio, mejorar la calidad
en los servicios del hotel ayudara a captar un mayor nimero de huéspedes y mantener
a los existentes. Este resultado contrasta con la investigacion que realiz6 Amado
(2014) quien determin6 un cumplimiento del 73,7% de los estandares evaluados. Por
otro lado, Ventura (2008) en su propuesta para mejora en la calidad del servicio para
el departamento de recepcion en un hotel de Gran Turismo de México, sefiala que
para mejorar la calidad del servicio es necesario mejorar la sensibilidad del trato al
huésped, los procesos operativos, fortalecer las habilidades del personal, las
condiciones del espacio y estética, y por ultimo mayor empatia de los empleados
hacia los huéspedes. Estos resultados evidencian la importancia de una eficiente
gestion de servicio en el rubro del alojamiento, por ello es fundamental que el
personal que labora en el hotel este suficientemente capacitado y motivado para que
desarrolle sus funciones con la mayor calidad y eficiencia posible, de tal manera que
se brinde a los clientes un servicio de excelencia, asi mismo garantizar la plena
satisfaccion de los clientes. Cabe mencionar que la gestion del servicio en las
empresas de alojamiento establece el valor del personal a nivel de toda la
organizacion, otorgando un rol especial a los trabajadores en contacto directo con el
cliente al plantear la total responsabilidad de éste, con la satisfaccion de dicho cliente

en el momento de brindar el servicio.

En relacion a los estandares evaluados en cuanto a la gestion medio
ambiental, se han evaluado 25 estandares, correspondientes a las sub dimensiones
uso de agua, uso de la energia, consumo de productos, gestion de residuos y
adaptacion al medio, de los cuales el hotel cumple con 11 (44,0 %), siendo necesario
mejorar aspectos vinculados con en el consumo de productos, uso de la energia y
agua. De Yta (2006) en su investigacion sobre las capacidades organizacionales
distintivas y ventajas competitivas sostenible en las empresas hoteleras, observo que

las empresas que hayan alcanzado la competitividad sostenible son capaces de lograr
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una sostenibilidad que involucre la responsabilidad social y ambiental. Por otro lado,
Amado (2014) determin6 72% de cumplimiento de los estandares evaluados, ello
refleja la deficiente gestion medio ambiental del “Hotel Buenos Aires” de Chimbote,
puesto que presenta un bajo nivel de cumplimiento. Al respecto, se puede decir que
la gestion medio ambiental en los establecimientos hoteleros ayuda a administrar de
forma adecuada los procesos del establecimiento para minimizar el impacto en el
medio ambiente, en base a ello se obtendra ventajas tanto para la propia empresa, asi
como para el entorno natural donde se desenvuelve, asi mismo de lograr un 6ptimo
desarrollo econdmico, salud publica y bienestar social, con el objetivo de alcanzar un
desarrollo sostenible y promover una mejor imagen ante los huéspedes, asi mismo,

contribuird a motivar a los visitantes que repitan la experiencia.

Mincetur (2012) indica que las buenas practicas ambientales son el conjunto
de pautas y recomendaciones para mejorar la calidad de vida en el entorno, de tal
manera que se pueda contribuir al cuidado y proteccion del medioambiente, por lo
tanto, es recomendable que se proporcione al personal del establecimiento de
hospedaje herramientas que permitan lograr la implementacion de buenas précticas
medio ambientales, que permitan mejorar la prestacion del servicio que brinda al

turista y mejorar la calidad del servicio en coordinacion con su gestion ambiental.

En cuanto a los estandares evaluados en lo que corresponde a la gestion
sociocultural, se han evaluado 13 estandares, correspondientes a las sub dimensiones
apoyo a la cultura local y apoyo a la comunidad local, de los cuales el hotel cumple
con 8 (61,6 %), siendo necesario mejorar aspectos en cuanto al apoyo a la comunidad
local. En relacion al tema, Amado (2014) en su investigacion al Hotel “El Patio de
Monterrey” de Huaraz, determind un cumplimiento del 46,15% de los estandares
evaluados, se aprecia una ligera ventaja a favor del hotel “Buenos Aires” de
Chimbote. Al respecto, Rainforest Alliance (s.f.) indica que diversas empresas
consideran a la comunidad como otro agente de venta de sus servicios, por ello es
necesario que la operacion turista de la comunidad cuente con la capacidad de
alcanzar los objetivos de desarrollo, de tal modo la relacion entre el actor turisticos y
en entorno sociocultural se convierta en una base sélida para contribuir con la

responsabilidad social, obteniendo beneficios para ambas partes.
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Se considera que mediante el adecuado desarrollo de la gestion sociocultural
se podréa aportar valor agregado y generar un desarrollo sostenido en las actividades
sociales y culturales en la comunidad local, asi mismo se podra contribuir en la
produccion y comercializacion de bienes y servicios culturales, de tal manera que
sirva a de apoyo al desarrollo local. Por otro lado, se podra promover la difusion de
los valores locales y el desarrollo de la actividad turistica, consolidando la identidad

cultural de la comunidad.

Con respecto a las dimensiones que se evaluaron en el hotel “Buenos Aires”
de Chimbote se concluye que las dimensiones que cumplen mayor porcentaje fueron
a gestion administrativa y la gestion del servicio, mientras que la dimensién medio

ambiental y equipamiento e infraestructura presentaron menor cumplimiento.

En términos generales con respecto al cumplimiento de estandares derivados
de las buenas practicas del hotel “Buenos Aires” de Chimbote en el afio 2014, se
evaluaron 284 estandares, del total la empresa cumple con 159 estandares, es decir
con el 56,0%, mientras que no cumple con 125 estandares, lo cual representa el
44,0% del total. Este resultado, comparandolo con la investigacién de Amado (2014),
en donde de los 288 estandares evaluados, el establecimiento cumplio con el 74,3%,
se puede decir que lo indicado representa datos positivos puesto que en ambas

investigaciones se asciende a la mitad de los estandares que fueron evaluados.
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V. CONCLUSIONES

> Se haidentificado que el hotel Buenos Aires de Chimbote es una empresa
nueva en el mercado, siendo una empresa de indole familiar; su
organizacion es liderada por el gerente general del hotel, el abogado Pastor
la Rosa Maximiliano, asi mismo en la estructura organizacional de la
empresa se identifico la gerencia operativa, asesoria contable, asesoria de
arquitectura, recepcion, limpieza y lavanderia; la oferta del hotel es
variada, ofreciendo al huésped diferentes tipos de habitaciones con
servicios incluidos y no incluidos, se destacan su ubicacion céntricay un

ambiente acogedor; la demanda del hotel es principalmente corporativa.

> El personal que tiene contacto directo con los huéspedes no cuenta con la
preparacion necesaria para poder desempefiar sus funciones con
eficiencia, debido a que s6lo cuentan con educacidn primaria y secundaria,
asi mismo, cabe resaltar que el personal que desempefia funciones
administrativas, contables y del disefio arquitectonico del hotel son
profesionales. Por otro lado, el personal esté constituido principalmente por
hombres adultos, la mayoria de los cuales son procedentes de la ciudad de

Chimbote.

> Con respecto a la gestion administrativa se han evaluado 56 estandares de
los cuales el hotel “Buenos Aires” de Chimbote cumple con 44 estandares,
es decir presenta un cumplimiento de 78,5 %, siendo ésta dimension la
qgue ha obtenido mayor cumplimiento de estandares derivados de las
buenas précticas, presentado mayor cumplimiento en lo que respecta a la
planificacion, organizacion, gestion de comunicacion y marketing y

gestién financiera contable.

> En cuanto al cumplimiento de estandares derivados de las buenas practicas
en equipamiento e infraestructura, el hotel “Buenos Aires” de Chimbote
cumple con 41 de los 91 estandares evaluados, es decir presenta un

cumplimiento del 45,1 % de estandares. Las sub dimensiones que
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obtuvieron un mayor cumplimiento son exterior y recepcion, es necesario
que se corrijan las sub dimensiones que no se cumplen para mejorar la

calidad en los servicios que se brinda en la empresa.

En lo relacionado con la gestion del servicio, el hotel “Buenos Aires” de
Chimbote cumple con 55 de los 99 estandares evaluados, presentado un
cumplimiento de 55,8% de estdndares. Las sub dimensiones que
presentaron mayor cumplimiento son reservas, atencion del teléfono,

limpieza de habitaciones y limpieza de areas comunes.

En la gestion medio ambiental, el hotel “Buenos Aires” de Chimbote
cumple con 11 de los 25 estandares evaluados, es decir presenta un
cumplimiento de 44,0 %, de estandares. Las sub dimensiones que
presentaron mayor cumplimiento son uso de la energia, la gestion de

residuos y adaptacion al medio.

En lo que respecta la gestion socio cultural se evaluaron un total de 13
estandares de los cuales el hotel “Buenos Aires” de Chimbote, cumple con
8 estandares, es decir presenta un cumplimiento de 61,6%, de estandares.
La sub dimensidon que presenta mayor cumplimiento es el apoyo a la

cultura local.

En términos generales el hotel “Buenos Aires” de Chimbote, cumple 159
de 284 estandares evaluados, los que representan el 56,0% del total de
estandares y no cumple con 125 estandares, lo cual representa el 44,0%, lo
que indica que es necesario que la empresa implemente los demas
estandares, de tal manera que el establecimiento garantice un servicio de
calidad y la satisfaccion del cliente, las dimensiones que presentaron
mayor cumplimiento son la gestion administrativa y la gestion del
servicio, mientras que la dimension medio ambiental y equipamiento e

infraestructura presentaron menor cumplimiento.
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ANEXO 01

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

GUIA DE ENTREVISTA

Esta guia de entrevista esta dirigida a obtener datos de la empresa, los que estan

relacionados a la historia, oferta y demanda.

1.- Ubicacion de la empresa

2.- ¢Cuando se origind la empresa?

3.- ¢COomo surgio la idea de la empresa?

4.- ¢Cudles son los principales logros de la empresa desde que se cred hasta la

actualidad?

5.- Describa la oferta de su empresa

6.- ¢Quiénes son sus clientes?



ANEXO 02

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

GUIA DE ENTREVISTA

La presente entrevista tiene por finalidad conocer el perfil del personal que trabaja en
la empresa..........

.- DATOS GENERALES
1.1.- Sexo
Masculino

Femenino

1.2.- Edad

1.3.- Ciudad de Origen

I1.- ESTUDIOS

2.1.- Nivel de estudios

Primaria inconclusa

Primaria completa

Secundaria inconclusa



Secundaria completa

Superior inconclusa (técnica)
Superior completa (técnica)
Superior inconclusa (universitaria)

Superior completa (universitaria)

2.2.- Especialidad

2.3.- Estudios de posgrado

Si
No

Indicar el tipo de cursos

I11.- DESEMPENO EN LA EMPRESA

3.1.- Cargo

3.2.- Funciones



3.3.- Tiempo laborando en la empresa

3.4.- Participacion en programas de capacitacion

Si

No
Indicar el tipo de capacitacion

jGracias por su colaboracion!



ANEXO 03

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FICHA DE OBSERVACION
BUENAS PRACTICAS AMBIENTALES
ALOJAMIENTO
DEL HOTEL “BUENOS AIRES”

SUB ITEM CUMPLE
DIMENS - N
ION

OBSERVACION

La empresa cuenta con programas para el uso

Uso del eficiente del agua
agua

La empresa lleva un control del consumo de
agua

La empresa lleva a cabo revisiones periodicas de
las instalaciones de agua

La empresa cuenta con equipos que contribuyan
al ahorro de agua

La empresa sensibiliza y capacita al personal
sobre el uso adecuado del agua

La empresa comunica a sus clientes las medidas
que permiten ahorrar agua

Uso dela |Laempresa cuenta con programas para el uso
energia eficiente de la energia eléctrica

La empresa adopta medidas para el maximo
aprovechamiento de la luz natural

La empresa promueve el apagado de luces y
equipos cuando no estan en uso




La empresa lleva un control de consumo de
energia

La empresa utiliza focos
ahorradores

La empresa cuenta con buena ventilacion y
aislamiento térmico para recurrir lo menos
posible a la climatizacion

Se da el mantenimiento adecuado a equipos
eléctricos

Se usan interruptores independientes para
iluminar las zonas de un mismo lugar

Consumo
de
productos

La empresa emplea productos de limpieza de bajo
impacto al medio ambiente

La empresa emplea dosificadores para el uso
Optimo de los productos

La empresa contrata a proveedores que brindar
productos respetuosos con el medioambiente

La empresa prefiere la compra de productos en
envases retornables

La empresa imprime el papel por las dos caras e
imprime documentos internos en papel reciclado

La empresa usa en lo posible el correo
electronico para reducir el uso de tinta y papel

La empresa no consume especies protegidas o sus
derivados ni especies hidrobioldgicas fuera de su
talla minima

Gestion de
residuos

La empresa cuenta con un programa para la
gestion de residuos

La empresa sensibiliza y capacita al personal
sobre la forma correcta de eliminar residuos

La empresa mantiene los contenedores de basura
en condiciones higiénicas

Adaptacion
n al medio

La empresa cuenta con un disefio e
infraestructura armonioso con el paisaje.




ANEXO 04

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES

CHIMBOTE

FICHA DE OBSERVACION

DEL HOTEL “BUENOS AIRES”

BUENAS PRACTICAS SOCIO-CULTURALES

SUB ITEM CUMPLE | OBSERVACION
DIMENSION
SI | NO
La empresa difunde las actividades vy
Apoyo a la manifestaciones culturales de la comunidad
cultura local - T
La empresa no participa en la adquisicion de
bienes del patrimonio de procedencia ilegal
La empresa participa en iniciativas de apoyo
a la cultura local
La empresa informa a los visitantes sobre la
cultura local
Apoyo a la Laempresa anima a sus clientes a consumir
comunidad | productos locales
local

La empresa dona productos usados 0 nuevos
a la comunidad local

La empresa provee empleo digno a los
miembros de la comunidad

La empresa adquiere productos de
proveedores locales




La empresa difunde politicas en contra de la
explotacion sexual

La empresa forma parte de los gremios del
sector turismo

La empresa participa en los procesos de
planificacion turistica

La empresa informa a los turistas sobre
aspectos relacionados al turismo

La empresa desarrolla programas de
capacitacién para la comunidad local




ANEXO 05

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FICHA DE OBSERVACION
GESTION ADMINISTRATIVA
ALOJAMIENTO
DEL HOTEL “BUENOS AIRES”

SUB ITEM CUMPLE OBSERVACION
DIMENSION SI | NO

Planificacion |La empresa cuenta con un plan estratégico en
el que define su vision, misidén, valores y
objetivos

La empresa cuenta con planes operativos para
sus distintas areas

La empresa cuenta con politicas establecidas
(servicios, ambientales, sociales, seguridad)

La empresa cuenta con un plan de negocios

Organizacion La empresa cuenta con un manual de
organizacion y funciones

La empresa ha documentado sus procesos,
estandares y requisitos del servicio y cuenta
con un manual de procesos y procedimientos

La empresa cuenta con un sistema de
comunicacion formal

Gestion de Laempresa cuenta con un sistema de control de
calidad calidad del servicio

La empresa ha definido qué aspectos deben ser
monitoreados para asegurar la calidad de los
servicios




Gestion
recursos
humanos

de

La empresa realiza auditorias internas
periddicas

La empresa mantiene un programa de acciones
correctivas para eliminar las causas de las
desviaciones

La empresa hace un seguimiento y medicion de
la satisfaccion del cliente

La empresa mantiene un sistema de tratamiento
de quejas y reclamos y sugerencias

La empresa ha definido los perfiles de los
puestos de trabajo (aptitudes, habilidades,
formacion y experiencia)

La empresa ha definido el proceso de seleccion
de personal

La empresa cuenta con un archivo con los datos
del personal

La empresa cuenta con un programa de
induccion para el personal

La empresa evalia periddicamente el
rendimiento del personal (calidad y cantidad
del trabajo, relaciones laborales)

La empresa cuenta con un programa de
capacitacion para el personal

La empresa emplea estrategias para mantener
motivado al personal

La empresa lleva a cabo reuniones frecuentes a
fin de tratar temas relacionados con el trabajo

La empresa garantiza la igualdad de
oportunidades a los empleados

La empresa fomenta y difunde entre sus
empleados la practica de valores y principios
éticos

La empresa comunica al personal los
resultados alcanzados en cuanto a los servicios
y la satisfaccion del cliente

La empresa ha establecido mecanismos para




que el personal comunique sus sugerencias
sobre el servicio

La empresa respeta la jornada laboral
establecida por ley

La  empresa  brinda  remuneraciones
establecidas en la legislacion laboral

La empresa cumple con brindar los beneficios
sociales a los empleados

Gestion
suministros
proveedores

Gestion
seguridad

de
y

de

La empresa ha definido criterios para la
seleccion de proveedores

La empresa cuenta con un registro con las
caracteristicas y datos de sus proveedores

La empresa ha definido las condiciones de
pedido, entrega y pagos

La empresa emplea formatos para formalizar
sus pedidos

La empresa ha establecido los horarios y
procedimientos para la recepciéon de los
productos

La empresa ha identificado sus riesgos y
peligros (reales y potenciales)

La empresa ha desarrollado planes para
minimizar las situaciones de riesgo y peligro

Se brinda capacitacion al personal en temas de
seguridad

La empresa cuenta con planes para atender
emergencias (naturales,  accidentes,
enfermedades)

La empresa cuenta con equipos y dispositivos
de seguridad tanto para los clientes como para
los empleados

La empresa ha implementado programas de
simulacros y practicas de seguridad

La empresa cuenta con el certificado de
Defensa Civil




La empresa dispone de un listado actualizado
de contactos para la atenciéon de casos de
emergencia

Gestion
financiera 'y
contable

La empresa cuenta con los servicios de un
profesional en el campo financiero contable

La empresa dispone de un presupuesto general
y presupuestos especificos

El propietario estd capacitado en temas
financieros y contables

Gestion de
comunicacion
y marketing

La empresa cuenta con un estudio de mercado,
considerando las caracteristicas tanto de la
competencia como de la demanda

La empresa cuenta con una marca y eslogan
atractivo y coherente con el servicio que brinda

La empresa disefa sus servicios de acuerdo a
las necesidades y expectativas de sus clientes

La empresa mantiene un registro de sus clientes

La empresa firma convenios con el fin de
incrementar la demanda del establecimiento

La empresa ha establecido el precio de sus
productos o servicios en base a un estudio de
mercado

La empresa emplea medio de comunicacion
masivos para promocionar su oferta

La empresa difunde informacion coherente con
el servicio que brinda

La empresa provee informacion al cliente sobre
las condiciones de prestacion del servicio

La empresa cuenta con tarifarios para los
diferentes segmentos que atiende

La empresa exhibe en un lugar visible las
tarifas de los servicios

La empresa exhibe en un lugar visible las
formas de pago aceptadas en el establecimiento




ANEXO 06

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FICHA DE OBSERVACION
GESTION DEL SERVICIO
ALOJAMIENTO
DEL HOTEL “BUENOS AIRES”

SUB ITEM CUMPLE OBSERVACION
DIMENSION SI | NO
Reservas Se cuenta con un sistema que permita

controlar las reservas

Las reservas se responden en los plazos
establecidos

Las reservas se documentan indicando datos
del huésped, caracteristicas y cantidad de
habitaciones, daros de contacto, etc.

Se informa sobre las politicas del
establecimiento y las condiciones de la reserva

Se reconfirma la informacion de la reserva con
el cliente

Se despide con amabilidad agradeciendo la
reserva

Se informa a recepcidon sobre las reservas
atendidas

Atencion  del Se contesta antes de la tercera timbrada
teléfono

Se saluda indicando el nombre del
establecimiento y el de la persona que
responde




Ingreso
huésped

del

Se emplea un tono de voz claro y amable

Se cuenta con una libreta para registrar los
recados

Se pide el nombre a quien llama para poder
personalizar el servicio

Se despide con amabilidad agradeciendo la
llamada

Se lleva un control exhaustivo de las llamadas
telefonicas

La empresa dispone de un método para
gestionar el ingreso de los huéspedes

El personal estd uniformado e identificado

El personal presenta un cuidado esmerado de
su persona

El personal de porteria ayuda al huésped a
bajar de vehiculo, saluda y ofrece ayuda con el
equipaje

El personal de porteria acompaiia al huésped
hasta la recepcion para el registro

El personal de recepcion saluda con
amabilidad al huésped y consulta si tiene
reserva

El personal de recepcion informa sobre las
condiciones de la reserva o de la habitacion

El personal de recepcion orienta al cliente en
el llenado del registro

El personal de recepcion solicita el documento
de identidad al huésped y le saca una copia

El personal de recepcion aplica las politicas de
cobro del establecimiento

El personal de recepcion asigna la habitacion
de acuerdo a las necesidades del cliente




El personal de recepcion informa sobre los
servicios del establecimiento

El personal de recepcion entrega las llaves y
control remoto al botones

El personal de recepcion apertura la cuenta del
huésped e informa a las demaés areas sobre el
ingreso

El botones ayuda con el equipaje y conduce al
huésped a la habitacion

El botones toca la puerta antes de abrir la
habitacion

El botones ingresa a la habitacion e invita a
pasar al huésped

El botones coloca el equipaje en el lugar
establecido

Estadia

Fl botones verifica e indica el funcionamiento
de los equipos y verifica la dotacion de
suministros de la habitacion

El botones se despide del huésped deseandole
una feliz estadia

El personal atiende las necesidades y pedidos
del huésped de modo diligente

No se brinda informacion del huésped a
terceras personas

El personal de recepcion registra todos los
consumos del huésped

El personal de recepcion elabora el reporte de
ingresos

El personal de recepcion emplea el cuaderno
de ocurrencias

El personal de recepcion brinda informacion
sobre sitios de interés y actividades sociales y
culturales




El personal de recepcion atiende y da solucion
a las quejas de los clientes

Salida
huésped

Limpieza
habitaciones

del

de

La empresa dispone de un método para
gestionar la salida de los huéspedes

El personal de recepcion comunica la botones
la salida del huésped para que lo ayude con el
equipaje

El botones verifica el estado de la habitacion y
el posible olvido de pertenencias del huésped

El botones lleva el equipaje a la recepcion

El recepcionista verifica los consumos y
entrega al cliente la cuenta para que de su visto
bueno

El recepcionista elabora el comprobante de
pago segun las indicaciones del cliente

El recepcionista entrega el comprobante y
realiza el cobro segiin corresponda

En caso de pago con tarjeta de crédito se
verifica que se haya firmado la copia del cargo

En caso de cobros diferidos se verifica que se
firme la aceptacion de la factura

El recepcionista agradece la estadia y desea un
buen viaje al huésped

El botones conduce al huésped hasta su
movilidad, despidiéndolo, agradeciendo su
estadia y deseandole buen viaje

El recepcionista cierra la cuenta del cliente y
archiva el comprobante de pago

El recepcionista comunica al personal de
limpieza la salida del huésped

El personal de limpieza tiene asignado un
numero adecuado de habitaciones para limpiar

El personal de limpieza coordina con
recepcion la limpieza de habitaciones

El personal de limpieza establece prioridades
en la limpieza de habitaciones

El personal de limpieza tiene una rutina
preestablecida y una técnica adecuada para la
limpieza de las habitaciones segun tipo y
ocupabilidad




Limpieza de
areas comunes

El personal de limpieza toca la puerta antes de
ingresar

El personal de limpieza ventila la habitacion
antes de limpiar

El personal de limpieza verifica el
funcionamiento de los equipos y los
desconecta

El personal de limpieza retira la ropa sucia y
la basura de la habitacion

El personal de limpieza limpia el bafio
empleando guantes y productos de limpieza
adecuados

El personal de limpieza dota de suministros y
toallas al bano

El personal de limpieza limpia la habitacion de
forma minuciosa

El personal de limpieza tiende las camas segiin
los estandares del establecimiento

El personal de limpieza mantiene en su lugar
las pertenencias del huésped

El personal de limpieza registra e informa a
recepcion sobre los objetos olvidados por los
huéspedes

El personal de limpieza verifica el orden y
limpieza de la habitacion antes de salir

El personal de limpieza informa a recepcion
sobre la limpieza de la habitacion

El personal de limpieza saluda de modo
cordial a los huéspedes que encuentra a su
paso

El personal de limpieza reporta las averias y
desperfectos a recepcion

La limpieza de areas comunes se lleva a cabo
en horarios que no interrumpen a los clientes

Se emplean equipos de senalizacion para
evitar accidentes




En caso de encontrar objetos personales de los
clientes, se entrega a recepcion indicando hora
y lugar

Se verifica el funcionamiento de equipos e
iluminacién

Se reportan las averias y desperfectos a fin de
ser solucionados con prontitud

Se evita poner elementos de limpieza
interfiriendo los lugares de paso

Antes de ingresar en zonas como los servicios
higiénicos se asegura que no hay clientes o que
estos son conscientes de la entrada del
personal

Preparacion de

alimentos y
bebidas
Servicio de
alimentos y
bebidas

El personal de produccion de alimentos lleva
a cabo su tarea respetando las normas de
higiene

El personal de produccion de alimentos se guia
de recetas estandar para la preparacion de los
platos

El personal de produccion elabora los platos
en el tiempo establecido

El personal de produccion cuida de la
presentacion de los platos terminados

El personal de atencion del restaurante saluda
con amabilidad a los huéspedes

El personal recomienda una ubicacion a los
clientes

El personal ayuda con las sillas a los clientes

El personal ofrece la carta abierta a los clientes

El personal de atencion toma los pedidos de
los huéspedes, anotando las especificaciones

El personal posee conocimientos de la oferta
gastronomica

Se sirven los platos de la mesa todos a la vez




Mantenimiento

Se sirve primero a las damas, luego a los
caballeros adultos y finalmente al anfitrién

Se evita tocar los alimentos con las manos

Durante todo el servicio se mantendra una
constante atencioén a las necesidades de los
clientes

En caso de clientes externos se presentard la
factura cuando sea requerida por el cliente

En caso de huéspedes se hard firmar la
comanda para ser cargada a la cuenta corriente

Las mesas se limpiaran inmediatamente
terminado el servicio

El personal agradece la presencia de los
huéspedes con amabilidad

Se cuenta con un plan de mantenimiento
preventivo de las instalaciones y equipamiento

Se cuenta con un registro de las intervenciones
de mantenimiento correctivo




ANEXO 07

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FICHA DE OBSERVACION
INFRAESTRUCTURA'Y EQUIPAMIENTO

ALOJAMIENTO
DEL HOTEL “BUENOS AIRES”

SUB
DIMENSION

Exterior

Recepcion

ITEM CUMPLE

SI NO

El establecimiento se ubica en un lugar
accesible

Existe limpieza en el entorno

El establecimiento se ubica en una zona segura

OBSERVACION

Cuenta con un panel visible y atractivo en la
fachada

Presenta el icono de clasificacion y/o
categorizacion

Cuenta con buena iluminacion

Presenta acceso especial para discapacitados

Cuenta con estacionamiento privado o existe
uno cercano

Cuenta con espacios verdes al rededor, los
cuales estan bien cuidados

Cuenta con vigilancia externa

Cuenta con un acceso independiente para
proveedores y para el personal

Se ubica en un lugar de facil acceso




Exhibe las licencias correspondientes

Cuenta con un palomar adecuado y bien
ubicado

Cuenta con una distribuciéon y mobiliario
adecuados

Cuenta con un botiquin

Posee una decoracion calida y armoniosa

Cuenta un lugar seguro destinado para
almacén de equipaje

Cuenta con equipos como teléfono y
computadora para facilitar el trabajo del
personal

Cuenta con un tarifario visible, asi como con
un recuadro donde se indica la hora de check
in y check out

Las llaves cuentan con llaveros enumerados y
en buen estado

Cuenta con un rack para material publicitario
e informativo

Cuenta con extintores

Cuenta con sefializacion de seguridad y luces
de emergencia

Cuenta con iluminacion adecuada

Cuenta con una ventilacion adecuada

Presenta un olor agradable

Las condiciones de limpieza son dptimas

Cuenta con un buzoén de sugerencias

Cuenta con el libro de reclamaciones




Areas
comunes

Los pasadizos cuentan con sefalizacion de
seguridad y extintores

Los pasadizos cuentan con luces de
emergencia

Los pasadizos cuentan con una decoracion
armoniosa con el estilo del establecimiento

Los pasadizos y escaleras se encuentran
permanentemente limpios

Los pasadizos y escaleras cuentan con buena

iluminacion

Se cuenta con una sala de estar con lo
necesario (muebles, revistas, TV) y en buenas
condiciones de limpieza

Se cuenta con servicios higiénicos
diferenciados por sexo

Los servicios higiénicos cuentan con los
suministros necesarios permanentemente

Los servicios higiénicos estan
permanentemente limpios

Se cuenta con un registro para controlar la
limpieza de los servicios higiénicos

Oficinas

Se cuenta con una oficina administrativa

La oficina cuenta con los equipos e
implementos necesarios

Habitaciones

Las habitaciones cuentan con numeracion en
el exterior

La cerradura de la puerta brinda seguridad

La decoracion es agradable y armoniosa con el
estilo del establecimiento

La limpieza es 6ptima

Cuenta con el reglamento del establecimiento

Cuenta con un plano de ubicacion de la
habitacion y las salidas de emergencia

Cuenta con mobiliario y equipamiento bésico
para el confort del cliente




Almacén de
pisos

Cuenta con mobiliario y equipamiento
complementario

La distribucion del mobiliario es la adecuada

Se mantiene un patrén comun en los blancos

Cuenta con bafio propio con los implementos
necesarios

Las instalaciones sanitarias del bafno se
encuentran en buen estado y en
funcionamiento

F1 bafio cuenta con amenities con una buena
presentacion

El olor de la habitacion es agradable

La habitacion cuenta con aislamiento acustico

Se cuenta con un sistema de agua caliente las
24 horas del dia, que no es activado por el
huésped

Se cuenta con sistemas de ventilacion

Se cuenta con material informativo y de
escritorio

Se cuenta con almacenes de pisos en cada uno
de los pisos del establecimiento

Cuenta con estantes en buen estado

Se cuentan con kardex para el control de los
inventarios

Cuenta con equipos, utensilios, materiales de
limpieza y ropa de cama

Se encuentra ordenado y limpio

Comedor

El comedor se encuentra ubicado en un lugar
de fécil acceso

El comedor presenta condiciones adecuadas
de limpieza

La decoracion es agradable y armoniosa con el
estilo del establecimiento




Cocina

Se cuenta con sistema de ventilacion

El olor es agradable

Fl mobiliario estd en buen estado de
conservacion y limpio

FEl mobiliario se ha distribuido de forma
adecuada facilitando la circulacion

Se cuenta con equipos de musica y television

Las cartas estan en buen estado y con los
precios actualizados

Cuenta con sefalizacion de emergencia,
extintores y luces de emergencia

Se cuentan con estaciones de servicio
debidamente organizadas

Se dispone de utensilios, vajilla, cristaleria y
manteleria en cantidades suficientes para
atender las necesidades de maxima ocupacion

Se emplean utensilios, vajilla, cristaleria y
manteleria acordes a las caracteristicas del
establecimiento y estan en perfecto estado de
conservacion

La cocina cuenta con suministro de agua
permanente

La iluminacidn es adecuada

Se cuenta con un sistema de wventilacion
adecuado

El piso es de un material antideslizante y de
facil limpieza

Las paredes estan revestidas con material liso
y de facil limpieza

Se cuenta con una campana extractora en
buenas condiciones




Los equipos estan en buen estado y limpios

Los utensilios de cocina estan en buenas
condiciones

Presenta condiciones de limpieza adecuadas

Se disponen de contenedores de desperdicios
ubicados de forma adecuada y limpios

Area de
personal

La empresa cuenta con un area segura
destinada para que el personal deje sus
pertenencias

La empresa cuenta con servicios higiénicos en
buenas condiciones para el uso del personal

La empresa cuenta con un area destinada para
que el personal tome sus alimentos




