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RESUMEN

En la presente investigacion denominada Evaluar la calidad del servicio los
establecimientos de hospedaje en el Distrito de Canoas de Punta Sal de la provincia de
Contralmirante Villar en el Departamento de Tumbes -2019. Tuvo como problema de
investigacion: ; Como evaluan la calidad del servicio los establecimientos de hospedaje en
el Distrito de Canoas de Punta Sal de la provincia de Contralmirante Villar en el
Departamento de Tumbes -2019? Es por ello que se formuld el siguiente objetivo de
investigacion: Evaluar la calidad del servicio de los establecimientos de hospedaje del
Distrito de Canoas de Punta Sal, en la Provincia de Contralmirante Villar del
Departamento de Tumbes — 2019. Utilizando una metodologia de investigacion de tipo
descriptivo, nivel cuantitativo y disefio no experimental de corte transversal; con una
poblacion de una (01) MyPes y con una muestra de 68 clientes, aplicando la encuesta y
cuestionario como instrumentos de recoleccion de datos se concluy6 e ha identificado en
la muestra representativa del “Punta Sal Club Hotel” de Canoas de Punta Sal, es una
empresa ya consolidada en el mercado, que lo constituye parte del mercado nacional y el
mercado extranjero lo constituyen los ecuatorianos. La estructura organizacional del hotel
comprende las areas de contabilidad, recepcion, gobernanza de habitaciones, marketing
y ventas; la oferta que brinda el hotel es variada, ya que ofrece una variedad de
habitaciones con distintos servicios, incluidos y no incluidos, su ubicacién es demandada
mayormente por familias. El personal cuenta con la preparacion necesaria logrando
desempefiar de manera eficiente sus funciones, gracias a que poseen un grado de
instruccion de secundaria completa en adelante. Las funciones administrativas, contables,
recepcion la desempefian profesionales jévenes y son de la localidad donde se ubica el
Hotel.

Palabras Claves: Calidad de Servicio y MYPES.



ABSTRACT

In the present investigation denominated to Evaluate the quality of the service the
establishments of lodging in the District of Canoas of Punta Sal of the province of Rear
Admiral Villar in the Department of Tumbes -2019. Its research problem was: How do the
lodging establishments in the Canoas District of Punta Sal in the province of
Contralmirante Villar in the Department of Tumbes -2019 evaluate the quality of service?
That is why the following research objective was formulated: Evaluate the quality of
service of the lodging establishments of the Canoas District of Punta Sal, in the Province
of Rear Admiral Villar of the Department of Tumbes - 2019. Using a type research
methodology descriptive, quantitative level and non-experimental cross-sectional design;
with a population of one (01) MyPes and with a sample of 68 clients, applying the survey
and questionnaire as data collection instruments, it was concluded and identified in the
representative sample of the “Punta Sal Club Hotel” of Canoas of Punta Sal, It is a
company already consolidated in the market, which constitutes it part of the national
market and the foreign market is constituted by Ecuadorians. The organizational structure
of the hotel includes the areas of accounting, reception, room governance, marketing and
sales; The offer offered by the hotel is varied, as it offers a variety of rooms with different
services, including and not included, its location is mostly demanded by families. The
staff has the necessary preparation to efficiently perform their duties, thanks to the fact
that they have a full secondary education degree from now on. The administrative,
accounting, reception functions are performed by young professionals and are from the
locality where the Hotel is located.

Keywords: Quality of Service and MYPES.
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I. INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion académica; denominado “Evaluacion de
la Calidad del Servicio en los Establecimientos de Hospedaje en el Distrito de
Canoas de Punta Sal de la Provincia de Contralmirante Villar del Departamento
de Tumbes - 2019”, esta elaborado de acuerdo a las lineas que han sido asignadas por
la Escuela Profesional de Administracion Turistica.

Para la Organizacion Mundial de Turismo (OMT), el turismo comprende las
actividades que realizan las personas durante sus viajes y estancias en lugares distintos
al de su residencia habitual por menos de un afio y con fines de ocio, negocios, estudio,
entre otros. En el afio 2017; las llegadas de turistas internacionales registraron un
notable aumento del 7% hasta alcanzar un total de 1.323 millones de turistas a nivel
global, segun el ultimo informe de la (OMT, 2018). Las previsiones apuntan a que este
fuerte crecimiento se mantendra en el 2019, con un ritmo entre el 4% y el 5%.

Los pronésticos indican que, para los proximos afos, se espera que el turismo
receptivo en América Latina continle creciendo a una tasa media del 4% al afio en el
namero de viajes hasta el 2022, impulsado en gran parte por la evoluciéon de los
programas de promocion e incentivo al turismo en paises como Pert, Colombia y Chile,
segun Euromonitor International; ultima edicion del WTM Latin Ameérica, el turismo
receptivo en el Peru creci6é 8% del 2016 al 2017.

El turismo es una actividad organizada que incluye el alojamiento,
alimentacion, recreacion al turista; quien busca descanso, clima, paisaje, buena comida
y hospitalidad, razén por la cual un establecimiento de hospedaje debe tener en cuenta

estos detalles para satisfacer al turista y este se convierta en un efecto multiplicador de



las bondades y atributos del servicio que complementado con los atractivos turisticos
van a conformar el iméan de atraccién del flujo turistico hacia nuestra region.

Como es de conocimiento el servicio de calidad es la mejor herramienta de
efecto multiplicador que va a permitir fidelidad por parte del huésped, aunque muchas
veces se ignora la evaluacion de la calidad del servicio en los Establecimientos de
Hospedaje, es necesario tener una medicion que permita establecer una mejora continua
en ellos.

El Estado hoy en dia viene promoviendo el conocimiento y aplicacion de las
buenas practicas como una estrategia para alcanzar la calidad en los servicios turisticos,
siendo las empresas de alojamiento quienes brindan sus servicios a una demanda cada
dia mas exigente y en un mercado competitivo, por tanto es necesaria la evaluacion de
la calidad para que luego de la informacion obtenida se puedan desarrollar estrategias
con el fin de implementarlas y de ese modo lograr un mejor desempefio empresarial,
generando una mayor satisfaccion de la demanda, mejores resultados financieros,
competitividad en el mercado y ademas contribuir a consolidar la imagen del destino
turistico (Cornejo, 2018).

La Region Tumbes; cuenta con una planta turistica en gran desarrollo;
distribuida a lo largo del litoral que si bien es cierto ofrecen la comodidad, el confort,
la atencidn; sin embargo es menester conocer los parametros de evaluacion de la calidad
del servicio tomando como ejemplo los esquemas cualificados y cuantificados
derivados de las buenas experiencias en los establecimientos de hospedaje que hacen
que este sea diferenciado de la competencia.

Dentro del perfil del turista que visitan los establecimientos de hospedaje de

playa en Tumbes; esté el turista ecuatoriano por ser zona de frontera y por ser de su



agrado la gastronomia en base a pescados y mariscos, ademas su exigencia en
comodidad, confort, limpieza, buena atencion, habitaciones comodas y bien ventiladas,
etc. hacen que se convierta en un segmento que merece darle una buena calidad en el
servicio que juega un rol importante en el éxito de un hospedaje.

Para contar con un servicio de calidad eficiente y eficaz; es imprescindible que
la direccion del hotel tenga politicas de atencién al huésped, gestion logistica,
mantenimiento y limpieza de la infraestructura, lo cual amerita una evaluacion de la
calidad del servicio para realizar propuestas de mejoramiento continuo en los
establecimientos de hospedaje.

Se ha planteado un objetivo general orientado hacia la busqueda de la calidad
en el servicio y los objetivos especificos van a permitir identificar, describir y proponer
un modelo de evaluacion de la calidad del servicio. Para lo cual se ha escogido como
muestra los Establecimientos de Hospedaje del Distrito de Canoas de Punta Sal, en la
Provincia de Contralmirante Villar en el Departamento de Tumbes —2019.

Esta propuesta de evaluacion de la calidad del servicio serviria a los
establecimientos de hospedaje; como una orientacion para el personal tanto directivo
como administrativo y de servicio para mantener los estandares minimos de aceptacion
y preferencia de la demanda en este rubro.

De esta manera; nuestra Alma Mater cumpliria uno de los roles fundamentales
como es la labor investigativa, la contribucion a la sociedad y el mejoramiento de la
calidad de vida de la poblacion en general.

El distrito de Canoas de Punta Sal de la Provincia de Contralmirante Villar en
el departamento de Tumbes y el Distrito de Mancora perteneciente a la Provincia de

Talara, Departamento de Piura, representan los iconos mas representativos del turismo



convencional o de playa preferido por los turistas tanto nacionales como extranjeros.
Es asi que el turista que visita Canoas de Punta Sal en Tumbes, arriba a los
Establecimientos Hoteleros de la zona.

En el sector hotelero la calidad de servicio es un valor complejo y significativo,
definitivamente en la actualidad cumple con un rol muy importante en las empresas
del servicio turistico, debido a que la planificacion en relacién a la organizacion, de sus
instalaciones y equipamiento correspondiente a la planta turistica, ubicadas en un
determinado destino de interés turistico, deben garantizar la plena satisfaccion de sus
clientes (huéspedes), tanto internos como externos. Determinar el nivel de satisfaccion
es importante para asegurar la fidelidad en los clientes y ademas nos puedan
recomendar debido a que la calidad en el servicio sea garantizada.

El Manual de Buenas Practicas de Gestion de Servicios para Establecimientos
de Hospedaje surge como una respuesta a la evolucion del rubro, donde las exigencias
de los clientes son cada vez mayores y requieren ser atendidas efectivamente.
Precisamente el presente manual, que complementa pero no resta a su antecesor,
proporciona una guia para alcanzar una Gestion Integral de la Calidad mediante la
implementacidn de las recomendaciones de Buenas Préacticas en las diferentes areas del
establecimiento de hospedaje (MINCETUR, 2012).

De acuerdo al Reglamento de Establecimiento de Hospedaje (DS N°001-2015-
MINCETUR), el Titular del establecimiento obligatoriamente presentara anualmente
una Declaracion Jurada de cumplimiento de requisitos minimos establecidos de
acuerdo a la clase y categoria correspondiente, utilizando el formato segiin modelo

aprobado por el Viceministerio de Turismo.



De acuerdo a la pagina oficial de Booking.com — Hoteles (2017), muestra
resultados de la satisfaccion del cliente expresada en la web mediante una serie de
rangos de puntuacion basado en comentarios. Establecidos de la siguiente manera:
Fantastico: (9+), Bien (7-9), Mal: (3-5), Muy mal: (1-3) (Barrientos, 2017).

Segun CALTUR (Calidad turistica del Per(), menciona que en los ultimos afios,
Per(, se ha convertido en un gran destino turistico y es escenario donde los
consumidores cada vez son méas exigentes y la competencia va aumentando a un ritmo
acelerado, causa de esto, las empresas estan optimizando sus sistemas de gestion y
calidad de los servicios que brindan, cuyo objetivo general es generar un movimiento
nacional hacia la calidad, una posicion de liderazgo internacional del Pert en el &mbito
de calidad en turismo.

Asimismo; es importante analizar otros aspectos que influyen en la operatividad
del servicio como es el:

Aspecto Politico.- En el Perd; la estabilidad politica; es un elemento
indispensable para lograr el crecimiento econdmico y la atraccion de la inversion
privada tan necesarios para generar empleo y bajar las brechas de la pobreza,
impulsando la generacién de oportunidades para todos los peruanos; en ese sentido, se
han concertado voluntades con las fuerzas politicas a centrarse en impulsar las reformas
legales e institucionales que urgen para el aceleramiento en el crecimiento econémico,
ejecutar mayores niveles de inversion, aumentar flujos de comercio exterior, asi como
generar mayores puestos de empleo (COMEXPERU, 2018).

Asimismo una politica de estado; es la orientacion del gobierno a fomentar el
turismo tanto nacional como extranjero, para lo cual se han firmado tratados

internacionales y migratorios para regular la actividad turistica, aunque el pais ha



vivido una inestabilidad politica y actualmente y un nivel de corrupcién elevado se ha
visto una buena aceptacion de la ciudadania la lucha contra la corrupcién y la
impunidad; facilitando un clima de confianza para la creacion de negocios en turismo
como son hospedajes, restaurantes, agencias de viajes, casino, etc.

Aspecto Econdmico.- La situacién econdémica actual del pais se presenta
relativamente estable, lo cual genera al inversionista una actitud positiva a la inversion
en turismo. Los tipos de interés de la banca comercial son accesibles para todo tipo de
financiamiento, y se observa tltimamente un auge de inversiones en turismo, producto
de la tasa de inflacién que estd siendo controlada y la tasa de cambio se mantiene
relativamente estable, lo cual estabiliza el mercado cambiario para el perfil del turista
ecuatoriano.

Tumbes; dada su situacion geopolitica estratégica del departamento; con el
Ecuador desarrolla un comercio de bienes y servicios fluido lo cual mantiene activa la
economia regional y da oportunidad laboral a la poblacién dedicada al comercio con
este pais.

Aspecto Socio - Cultural.- EIl departamento de Tumbes tiene una poblacion de
243,856 habitantes segun el Censo 2017, donde el 49,5 son hombres y el 50,5% son
mujeres, para el afio 2025 se proyecta una poblacién de 264,500 habitantes. Es uno de
los cinco departamentos con menos densidad poblacional que representa el 0,8% de la
poblacion del pais.

La distribucion de los ingresos en la region tiene una Poblacion
Economicamente Activa Urbana - PEA; de 133,199 (INEI, 2015) que representa el
55% y la Poblacion Econémicamente Activa Rural - PEA; es de 7,407 (INEI, 2015)

que representa el 3% de la PEA. Cabe sefialar que el 63% trabaja para el Estado, y



37312,753 es independiente y representa el 14%. En materia de servicios en turismo
las nuevas tendencias en el estilo de vida del turista nacional es viajar en familia o
grupo, lo cual es una gran oportunidad para los servicios turisticos, el gasto promedio
de un turista nacional es de USA $ 300 dolares y para el turista extranjero es de USA
$ 500 dolares.

En el aspecto educativo; al 2017 Tumbes cuenta con una poblacion de 71,154
(44,8%) poblacion censada de 15 y mas afios de edad que logré estudiar educacion
secundaria, 24,737 (15,6%) de 15 afios a mas que han logrado seguir estudios
universitarios y educacion no universitaria de 24,256 (15,3%) y poblacion que no sabe
leer ni escribir es de 5, 214 (3,3%).

En el aspecto cultural; Tumbes mantiene sus costumbres, tradiciones, habitos,
festividades, gastronomia que son parte del atractivo turistico que elige como destino
el turista nacional y extranjero. Por su ubicacién privilegiada con la vecina Republica
de Ecuador mantiene un flujo turistico que es atraido por el turismo de playa y la
gastronomia.

Aspecto Tecnoldgico.- Las nuevas tendencias en la tecnologia de las
comunicaciones han permitido un aumento de la demanda de nuevas innovaciones en
la linea de comunicaciones fija, movil, la fibra Optica, la capacidad de desarrollo de las
APPS mdviles para el negocio, haciendo que el mercado se vuelva méas activo. El
comercio con Ecuador; ha permitido que tanto peruanos como ecuatorianos puedan
contratar los servicios de telefonia en ambos paises para la venta de bienes y/o servicios
y mas aun en el sector turismo los paquetes dependen de la comunicaciéon fluida entre

los operadores turisticos.



Aspecto Ecologico.- Tumbes presenta un territorio donde existen areas
Naturales Protegidas como es el Santuario Nacional Los Manglares de Tumbes, el
Bosque Nacional de Tumbes, el Parque Nacional Cerros de Amotape y Coto de Caza
El Angolo compartido con la provincia de Sullana en el departamento de Piura. Estas
areas representan un atractivo natural y turistico aunado a sus 185 kms. de playas de
calidas aguas y arenas de granulometria fina. Estos atractivos representan el frente
marron, verde y azul que ofertado al turismo nacional y extranjero convierten a Tumbes
en un destino singular. Asimismo las leyes de proteccion medioambiental, la regulacion
sobre el consumo energético, la legislacién sobre reciclaje de residuos y eliminacion
de desechos hacen que se fomenten las buenas practicas en conservacion y
preservacion del medio ambiente.

Aspecto Legislativo.- La legislacidn actual en materia de turismo fomentan la
inversion, los beneficios tributarios, las facilidades del financiamiento bancario
permiten la inversion tanto en establecimientos de hospedaje, restaurantes, agencias de
viaje, etc. generando valor en la economia regional.

Las leyes de la competencia, las politicas de desempleo y legislacion laboral a
cargo del Estado, y las licencias necesarias para desarrollar la actividad en prestacion
de servicios en turismo a cargo de los Gobiernos Locales regulan el mercado de la
oferta y la demanda, el mercado laboral. La Ley N° 29408 Ley General de Turismo y
la Ley N° 26961 - Ley para el desarrollo de la actividad turistica, promueven e
incentivan el desarrollo sostenible de la actividad turistica y su aplicacion es obligatoria
a los prestadores de servicios turisticos.

Se formuld la siguiente interrogante de investigacion ¢Como evaluan la calidad

del servicio los establecimientos de hospedaje en el Distrito de Canoas de Punta Sal de



la provincia de Contralmirante Villar en el Departamento de Tumbes, en el afio 2019?
Por lo tanto, se elaboraron objetivos de investigacion para dar solucion al enunciado
del problema. Objetivo General: Evaluar la calidad del servicio de los establecimientos
de hospedaje del Distrito de Canoas de Punta Sal, en la Provincia de Contralmirante
Villar del Departamento de Tumbes — 2019. Y objetivos especificos: Describir las
principales caracteristicas de normas estandares de la calidad del servicio en los
establecimientos de hospedaje del Distrito de Canoas de Punta Sal en la Provincia de
Contralmirante Villar en el Departamento de Tumbes. Evaluar el cumplimiento de
estandares de calidad en el servicio en los establecimientos de hospedaje del Distrito
de Canoas de Punta Sal en la Provincia de Contralmirante Villar en el Departamento
de Tumbes. Proponer un modelo de evaluacion de la calidad del servicio para los
establecimientos de hospedaje del Distrito de Canoas de Punta Sal en la Provincia de
Contralmirante Villar en el Departamento de Tumbes, afio 2019.

Dentro de las bases conceptuales; se ha identificado que existen diversos
investigadores como Saghier, N. M. (2013) y Al Khattab, S. A. & Aldehayyat, J. S.
(2011) que han utilizado la escala SERVPERF para medir la calidad de servicio en
diferentes contextos como Alejandria, Agaba y Petra. Asi mismo, Al Khattab, S. A. &
Aldehayyat, J. S. (2011) recomendaron utilizar la escala mencionada en otros paises o
contextos diferentes. La escala de SERVPERF.

Por lo tanto, en este trabajo de investigacion se aplicara la escala SERVPERF
en:

Préactica: Permitira tanto a los administradores de los Establecimientos de
Hospedaje del Distrito de Canoas de Punta Sal en la Provincia de Contralmirante Villar

en el Departamento de Tumbes; realizar un mejor diagndstico para el disefio e



implementacion de estrategias que permitan una mejora continua de las
dimensiones mas relevantes de la calidad de servicio acorde con el turismo
convencional de playa. EI CEM, Customer Experience Managment; tendrd una mejora
al tener los procesos bien planeados e intencionados para que la experiencia de los
clientes sean similares, y diferentes a la competencia (Kerin, R. A., Hartley, S. W. &
Rudelius, W., 2009), de esta manera estaria garantizando la satisfaccion del cliente.

Metodologica: La presente investigacion; se basa en escalas utilizadas en
investigaciones anteriores en el sector hotelero como son Markovié, S. & Jankovie, S.
(2013) utilizaron la escala SERVQUAL, y Saghier, N. M. (2013) y Al Khattab, S. A
& Aldehayyat, J. S. (2011) utilizaron la escala SERVPERF.

La investigacion metodoldgica se realizara de acuerdo al proceso planteado por
los autores Herndndez, Fernandez y Baptista (1991) tomando como referencia fuentes
como experiencias individuales, materiales escritos (libros, periddicos, revistas y tesis)
y materiales audiovisuales (internet en su amplia gama de posibilidades como paginas
web, foros de discusion, observaciones de hechos, etc.) para generar ideas acerca de la

investigacion.
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Il. REVISION DE LA LITERATURA:

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
Dammer B. Ay Garrido P. F. (2018), en su Tesis “Estandares de servicio de
Calidad para Hoteles Boutique categoria “A” en Quito- Ecuador”, El presente
proyecto expone normas de control enfocadas en el &rea de recepcion los hoteles
boutique de categoria “A” en Ecuador. Esta guia practica pretende establecer
lineamientos que encaminen el éxito de los servicios ofrecidos en los hoteles
boutique del pais. El objetivo principal de este trabajo es brindar al personal de
servicio del hotel la posibilidad de guiar su operacién bajo pautas que garanticen
la efectividad de su trabajo. Las normas de control de calidad servirdn como clave
para agilitar procesos, mejorar la calidad de los servicios e incrementar la
satisfaccion del cliente, aportando tanto al bienestar y desenvolvimiento del
personal como al del establecimiento de alojamiento. De manera conjunta, las
normas tienen como finalidad ofrecer a los gerentes un Gtil modelo de control y
evaluacion de servicios, que brinde mayor certeza de que la operacion se maneja

de forma esperada y correcta.

Para llevar a cabo la estructuracion de los estdndares de servicio, se hizo una
amplia investigacion sobre la importancia del area de Front Desk y en general del
desarrollo de los hoteles boutique dentro de la industria hotelera en Ecuador. La
investigacion incluye como fuente primaria toda la informacion recopilada de los
4 hoteles boutique de Quito de la categoria mas alta “AAA”, de donde se obtienen
las referenciales pautas de efectividad de servicios, aplicables a los hoteles
boutique de categoria “A”. Antes de determinar los estindares de calidad, se

definio el concepto de hotel boutique en Ecuador y también se establecieron sus
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clasificaciones como parte esencial para lograr una guia de servicio efectiva, que
beneficie a pequefios establecimientos hoteleros con potencial de crecer, asi como

al desarrollo de la industria turistica nacional.

Lépez M., D. (2018), en su Tesis “Calidad del servicio y la Satisfaccion de los
clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil”, es un estudio de la
calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes del restaurante Rachy’s de la
ciudad de Guayaquil. Actualmente han ido incrementando los restaurantes y esto
lleva a un mercado que cada vez se pone mas exigente, por esto las empresas
tienen que siempre tener presente una evaluacion de la calidad del servicio para
poder tener clientes satisfechos. EIl objetivo principal de esta investigacion es
determinar la relacién de la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes
del restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil. La metodologia de la
investigacion se basé en un enfoque mixto, en lo cuantitativo se seleccion6 un
modelo Servqual y la obtenciéon de la informacidn se la realizé a través de
encuestas dirigidas a los clientes que consumen en el restaurante Rachy’s
encontrando los siguientes resultados: una insatisfaccion con las dimensiones
respuesta inmediata y empatia. Se pudo evidenciar que existe una correlacion
positiva entre la calidad de servicio y la satisfaccion al cliente. Se realiz6 una
investigacion cualitativa por medio de entrevistas a profundidad para tener un
mayor conocimiento de las variables de estudio y se pudo evidenciar falta de
capacitacion y motivacion de parte de la empresa hacia el personal. Una vez
conocido los hallazgos principales, se propone programas de capacitacion y de
calidad dirigidas al personal de servicio y con esto crear una ventaja competitiva

dentro de la empresa.
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Sanchez E., Aby (2017), en su Tesis “Evaluacion de la calidad de servicio al
cliente en el Restaurante Pizza Burger Diner de Gualan, Zacapa” explica que la
calidad en el servicio al cliente es una estrategia fundamental en las relaciones
comerciales de cualquier empresa. Esta calidad en el servicio corresponde a la
satisfaccion de las expectativas de los clientes, condicion que se obtiene cuando
las percepciones respecto a un servicio son superadas por las expectativas luego
de recibirlo. La presente investigacion se realizd en el restaurante Pizza Burger
Diner ubicado en Gualan, Zacapa; con el proposito de evaluar la calidad e el

servicio al cliente.

La evaluacién de la calidad del servicio se realiz6 mediante el método ServQuial,
con el que se identificd el indice de calidad del servicio y las brechas de
insatisfaccion de los clientes segin las diferencias entre las expectativas y
percepciones. Ademas se realizé una evaluacion 360 grados para conocer las
percepciones de los colaboradores y directivos del restaurante. Las variables de
respuesta utilizadas fueron la calidad del servicio al cliente y las brechas de
insatisfaccion. Los indicadores propuestos fueron a) elementos tangibles, b)
empatia, c¢) confiabilidad, d) capacidad de respuesta y e) fiabilidad. Los
indicadores utilizados corresponden a las cinco dimensiones utilizadas en el

método ServQuial.

La evaluacion se realiz6 en una muestra de 70 clientes, 14 colaboradores y 4
directivos, calculado con la formula para tamafio de muestra de poblaciones
conocidas. En total, el tamafio de la muestra utilizada fue de 88 personas. El
instrumento disefiado constd de 22 preguntas para medir percepciones y otro de

22 preguntas para medir expectativas.

13



Entre los principales resultados obtenidos a través de la investigacion se encuentra
una caracterizacion de los clientes, con la que se determind la frecuencia de los
clientes, la procedencia y los medios publicitarios que mejores resultados han

dado.

Se determind un indice de calidad del servicio de -0.18, lo cual indica que las
expectativas de los clientes no superan las percepciones por lo que segun el
método ServQual no existe calidad en el servicio. Se determind que las brechas
de insatisfaccion son negativas. Con la evaluacion 360 grados se determiné que
existen discrepancias entre las percepciones de los colaboradores y los directivos
sobre las expectativas de los clientes, lo cual explica que los directivos no conocen

lo que sus clientes necesitan.

Por ultimo se plantea una propuesta de acciones que tienen como proposito reducir

las brechas de insatisfaccion encontradas para cada variable.

Mufioz B., G (2017), en su Tesis “Andlisis de la Calidad del Servicio del hotel
Perla Verde de la ciudad de Esmeraldas”, el desarrollo de esta investigacion,
cuyo titulo es Analisis de la Calidad del Servicio del Hotel Perla Verde de la
Ciudad de Esmeraldas, mantuvo y cumplidé el objetivo general de analizar la
calidad del servicio que brinda el personal del Hotel Perla Verde de Esmeraldas.
En este trabajo investigativo se pudo diagnosticar o de auscultar las debilidades
o deficiencias que mantienen los procesos administrativos en el Hotel Perla Verde,
los cuales impiden desarrollar una gestion calidad en cada una de sus areas,
repercutiendo colateralmente en la atencién y servicio al cliente que visita

asiduamente. En el contexto del desarrollo de este trabajo investigativo, se utilizd
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método descriptivo, exploratorio, cientifico inductivo-deductivo, los cuales
permitieron establecer reglas y obtener resultados a través del proceso que lo
caracteriza. En la investigacion de campo varios colaboradores manifestaron con
el 53% que no cumplen a cabalidad los colaboradores del Hotel Perla Verde, los
procedimientos previstos para ejecutar el servicio con calidad, por cuanto no
existe un control riguroso por parte de los directivos. Como conclusion, el factor
preponderante que ha repercutido en la entrega de un servicio de alta calidad se
ha originado por el escaso nivel de compromiso; ademés, existe una limitada
actuacion de los colaboradores con responsabilidad para cumplir con los tiempos

estimados.

Castilla, G. (2017), en su Articulo “Evaluacion de la Calidad en
Establecimientos de Alojamiento y Hospedaje”, el objetivo del articulo es
identificar los factores principales para evaluar la gestion de la calidad en
establecimientos de alojamiento y hospedaje. Para ello, se realizd una revision
bibliografica del concepto de calidad, la descripcion de modelos y la normativa
existente en Colombia, revision que se acompafié con una consulta a expertos del
sector publico, privado y académico para identificar las dificultades, fortalezas y
oportunidades que a juicio de los entrevistados tiene el sector. Finalmente, se
propusieron 9 temas de interés y 31 factores criticos de éxito que permitiran a las
empresas adelantar programas y planes de mejoramiento con fines de

certificacion.

Beraun B., M. (2017), en su Tesis “Percepcion de la Calidad del servicio de un
hotel tres estrellas en el distrito de Independencia, 2016, la investigacion tiene

como objetivo principal realizar la propuesta de mejora de la calidad de servicio
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de un hotel tres estrellas en el distrito de Independencia, 2016. Esta variable se ha
evaluado en base a dos instrumentos, una encuesta realizada a los clientes y una

entrevista a la administradora del hotel.

El estudio se realizd con una poblacion de 100 huéspedes que visitaron el hotel ya
sea para una estancia corta o larga. Dicha investigacion se empleo bajo el enfoque
cuantitativo y cualitativo de disefio no experimental — transversal. Los datos
fueron recogidos mediante encuestas aplicadas a la poblacion (100 clientes), los
datos fueron procesados mediante el paquete estadistico para las ciencias sociales
(SPSS) version 23.00 y sometida a validacion y confiabilidad a través de la

aplicacion del coeficiente de correlacion, el alfa de cronbach.

Los resultados se analizaron en base a la variable calidad de servicio, mediante el
estudio se pudo encontrar el nivel de la calidad de servicio. Luego del estudio
realizado se proporciona una propuesta de mejora apoyado en diferentes
estrategias tanto administrativas como estrategias de marketing cuya finalidad de
que cliente obtenga un servicio de calidad. Dicha propuesta es apoyada a través
del correcto uso de las herramientas administrativas de planeacion, organizacion,

direccién y control.

Barrientos S., C. (2017), en su Tesis “Plan de mejora organizacional como
factor determinante de la calidad de servicio del Hotel Per Pacifico en Jesus
Maria, 2017 ”; en la presente investigacion se expone la finalidad de proponer un
Plan de mejora organizacional como factor determinante de la calidad de servicio
del Hotel Per( Pacifico en Jests Maria — 2017, que permita al colaborador brindar

un buen servicio al huésped.
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Considerando que el indice de competitividad en el rubro presenta mayor
participacion cada afo, es por ello que se decidio crear un Manual de Calidad de
Servicio interno, orientado a las empresas dedicadas al rubro de establecimientos
de hospedaje especificamente a hoteles de categoria 2 estrellas, sobre como
establecer acciones estandarizadas dentro del servicio ofrecido, que permita una
relacion de valorar con sus clientes en base al empleo de herramientas y criterios

minimos de calidad.

La investigacion utilizé el sintagma holistico que emplea la teoria del enfoque
mixto, especificamente de tipo aplicado — proyectivo, debido a que estas teorias
facilitaron la creacion de una propuesta donde se apliquen los fundamentos
tedricos para dar solucion a los problemas de calidad de servicio interno

correspondiente en el rubro hotelero especificamente a la categoria 2 estrellas.

Se construy6 un manual de calidad de servicio interno de mejora continua con
procedimientos especificos y necesarios para que los colaboradores desarrollen
su gestion diaria, y los oriente a ejecutar sus actividades enfocadas en la

consecucion de los objetivos del hotel.

Ballon C., S. (2016); en su tesis; “Evaluacion en la Calidad de Servicio y
Satisfaccién del Cliente en los Hoteles de Dos y Tres Estrellas de la Ciudad de
Abancay”; el principal objetivo de esta investigacion es analizar las variables de
la calidad de servicio que influyen en la satisfaccion al cliente en los hoteles de
dos y tres estrellas de la ciudad de Abancay. Para medir las variables de la calidad
de servicio, se recolectd la data utilizando un cuestionario del modelo

SERVPERF, que fue adaptado segun al contexto; constd de 20 items, y un item
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para medir la satisfaccion al cliente. Se encuestd a 431 turistas nacionales y

extranjeros que se hospedaron en los hoteles de dos y tres estrellas.

Luego, analizé la data con el programa estadistico SPSS, donde utilizé el analisis
factorial, andlisis de fiabilidad, estadistica descriptiva y estadistica inferencial. De
los 431 encuestados, el 43.4% fueron a los hoteles de 2 estrellas y 56.6% al de 3
estrellas. El 34.6% de los encuestados son mujeres y el 65.4%, varones. Asi
también, a través del analisis factorial se identifico tres variables de la calidad de
servicio: “elementos tangibles”, “capacidad de respuesta” y “empatia”; de los
cuales influyeron en la satisfaccion al cliente.

Lara, R. (2016), en su Tesis “Evaluacion de la calidad del servicio del hotel
“Buenos Aires” de la ciudad de nuevo Chimbote, utilizando estandares derivados
de las buenas practicas, 2014”, La investigacion realizada tuvo como objetivo
evaluar la calidad del servicio del hotel “Buenos Aires” de Nuevo Chimbote, en
base al cumplimiento de los estandares derivados de las buenas préacticas en el afio
2014. La investigacion fue cualitativa y cuantitativa, de nivel descriptivo, con un
disefio de caso Unico transversal. La informacion presentada referente al hotel
“Buenos Aires” fue obtenida a través de técnicas de investigacion como la
observacion y la entrevista. La recoleccion de datos se dio en tres etapas: la
primera consistid en la entrevista al gerente general de la empresa, quien
proporciond datos respecto a la historia, organizacion, oferta y demanda de la
empresa; en la segunda etapa se aplicaron las encuestas a todo el personal de la
empresa, que esta conformado por 20 personas, con el fin de obtener un perfil del
personal; y en la tercera etapa se aplicaron cinco guias de observacion con el fin

de evaluar la calidad de servicio en base al cumplimiento de estandares derivados
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de las buenas practicas, referidos a la gestion administrativa, al equipamiento y
la infraestructura, la gestion del servicio, la gestion medioambiental y la gestion
sociocultural. El hotel “Buenos Aires” es una empresa con mas de 20 afios en el
mercado, cuya oferta esta dirigida al sector corporativo; los resultados obtenidos
en la investigacion mostraron que el hotel “Buenos Aires” cumple con el 81,3%
de los 284 estandares evaluados; sin embargo es necesario mejorar aspectos en la
gestion administrativa y la gestion medioambiental para asegurar un servicio de

calidad y con ello la satisfaccién de los clientes.

Cueva T., V. (2015), en su Tesis “Evaluacion de la calidad percibida por los
clientes del Hotel Los Portales a través del andlisis de sus expectativas y
percepciones”, persigue un doble objetivo. En primer lugar dar a conocer la escala
SERVQUAL, una nueva metodologia para medir la calidad de servicio, muy
utilizada en el mundo de servicios pero poco aplicada en nuestro pais. Y en
segundo lugar, aplicar dicha metodologia a una tipica empresa de servicios, de
modo que se pueda determinar el grado de satisfaccion de los clientes y pueda

servir de herramienta a los directivos para implementar practicas de mejora.

En este sentido, primero se introducen los conceptos de calidad, servicio y calidad
de servicio. Aunque existen numerosas definiciones de calidad de servicio, la
mayoria de ellas se centran en alcanzar las necesidades y los requerimientos de
los consumidores y conocer hasta qué punto el servicio prestado alcanza sus
expectativas. Entonces, entendemos que el conocimiento, tanto de las
percepciones como de las expectativas de los clientes, debe ser el punto de partida

de una investigacion que pretenda medir la calidad de servicio percibida.
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Bajo esta premisa, se eligio al modelo SERVQUAL, el cual define la calidad de
servicio como la brecha existente entre las expectativas y percepciones que tiene
el cliente antes y después de recibir el servicio. Cuando méas positiva sea esta
brecha, se podré concluir que se esta satisfaciendo correctamente las expectativas
del cliente, y en muchos casos, los resultados demuestran que no solo se satisfacen
esas caracteristicas buscadas en un cierto servicio, sino que se le logra sorprender

al cliente, que en términos de servicio, es lo que permite fidelizarlo.

En esta tesis, no solo se pretende introducir el modelo de una forma tedrica sino
también de manera empirica. Se elige como objeto de analisis al hotel Los Portales
de Piura, dado que hoy en dia este servicio se estd desarrollando
exponencialmente en nuestro pais, y servird de guia para futuras investigaciones
en el rubro hotelero, asi como en cualquier otro servicio, siempre y cuando se
adecuen correctamente las caracteristicas que presente el servicio que se va a

estudiar.

Lo maés interesante de este modelo es la forma grafica y clara de presentar los
resultados obtenidos luego de aplicarlo, lo que permite a los directivos tomar
decisiones rapidas y enfocarse en las caracteristicas que verdaderamente influyen

en la satisfaccion total del cliente al recibir un cierto servicio.

Finalmente detallaremos las conclusiones a las que se ha llegado en el estudio, asi
como las recomendaciones que se han elaborado como resultado de la

investigacion y de la interaccion con los clientes.

Lopez C., R. (2018), en su Tesis “Gestion de la Calidad y Servicio al Cliente en

los Hoteles de Playa de Tres Estrellas del Distrito de Zorritos, Tumbes 2018,
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tiene como objetivo demostrar la influencia de la gestién de la calidad en el
servicio al cliente en los hoteles de playa de tres estrellas del distrito de zorritos,
Tumbes 2018. Fue realizada en dos hoteles del distrito mencionado y teniendo
como muestra a 70 clientes y dos administradores, uno por cada hotel; se
caracteriza por ser una investigacion de tipo aplicada, con nivel descriptivo y
disefio no experimental, porque se basa en dar solucién practica a un problema
real, describiendo hechos y asimismo analiza la situacion problemaética
investigada. Para ello se aplicé el cuestionario a clientes y administradores de tal
manera que nos permita contrastar la informacion recolectada y conocer con el
andlisis posterior la influencia de la gestion de la calidad sobre el servicio al

cliente.

De los resultados obtenidos, los elementos tangibles resaltan por los espacios
adecuados para la atencion del cliente, a esto le complementa el buen trato del
personal del hotel, logrando que los clientes se sientan comodos durante el tiempo
de estadia; sin embargo, se conoce poco de los clientes y es dificil centrar el
servicio hacia sus necesidades y deseos, por lo que se recomienda trabajar en
mejorar la capacidad de respuesta en la solucion de problemas y realizar estudios
que permita conocer la realidad interna de la empresa para llevar a cabo una mejor
gestidn, interactuar mas con el cliente en todo el proceso de servicio con el fin de

que la calidad sea vista en todas las actividades y servicios que ofrecen los hoteles.

Noel P. M.y Serna F. Y. (2017), en su Tesis “Gestion del Talento Humano y la
Calidad del Servicio en Hoteles Tres Estrellas del Distrito de Zorritos — 2015,

tiene por objetivo determinar cémo es la gestion del talento humano vy la calidad
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del servicio en hoteles tres estrellas del distrito de Zorritos 2015. Durante todo el
proceso de investigacion la muestra fue de 165 visitantes (turistas), 25
colaboradores (trabajadores) y 2 gerentes, siendo una investigacion de tipo
aplicada y nivel descriptivo, debido a que analiza y logra caracterizar el Talento
Humano para determinar la incidencia en la calidad del servicio y aplicando la
técnica del cuestionario, bajo la modalidad de encuestas directas a los gerentes y
trabajadores respecto de la Gestion del Talento Humano y a los clientes para

medir el nivel de satisfaccion en la calidad del servicio.

De los resultados obtenidos, es importante resaltar que la gestion del talento
humano es un factor critico a la hora de mantener una ventaja competitiva y tener
éxito en el mercado; por lo que se recomienda generar un reclutamiento interno,
practicar una comunicacion abierta y participativa y una atencion adecuada a las

necesidades mas personales del talento humano.

Angulo V. M.y Tineo T. A. (2018), en su Tesis de Bachiller “Evaluacion de la
calidad del servicio del hotel “Casa César” de Tumbes, utilizando estandares de
las buenas practicas, durante el ario 2014”, tuvo como objetivo general evaluar
la calidad del servicio del Hoteleria “casa cesar” de la ciudad de Tumbes
utilizando estandares derivados de las buenas practicas. La investigacion fue de
tipo cualitativo-cuantitativo, de nivel descriptivo, con un disefio de caso Unico
transversal. La informacion presentada referente al Hotel “Casa cesar” fue
obtenida a través de técnicas e instrumentos de investigacion como la
observacion y la entrevista y la aplicacion de cuestionarios. La recoleccion de
datos se dio en tres etapas: La primera consistio en la entrevista a la administradora

de la empresa, quien proporciond datos respecto a la historia,
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organizacion, oferta y demanda de la empresa; en la segunda etapa, se aplicaron
los cuestionarios a todo el personal de la empresa con el fin de obtener un perfil
del personal; y en la tercera etapa, se aplicaron cinco guias de observacion con el
fin de evaluar la calidad de servicio en base al cumplimiento de estandares
derivados de las buenas practicas, referidos a la gestion administrativa, el
equipamiento y la infraestructura, la gestiobn del servicio, la gestion
medioambiental y la gestion sociocultural. Del Hotel “El Casa cesar” es una
empresa solida con 25 afios en el mercado, orientado a la oferta de sus
habitaciones brindando un confort y sentirse comodos como si estuvieran en casa,
su pintura es color blanco la decoracion de los cuadros con referente al manglar;
con relacion al perfil del personal se ha determinado que éste no cuenta con una
preparacion formal, pero la empresa lleva a cabo estrategias como capacitaciones
para garantizar un buen servicio , mas aun porque provienen de su misma carrera
turistico . Los resultados obtenidos en la investigacion mostraron que en términos
generales, el Hotel “Casa cesar” cumple con el 81% de los estandares evaluados,
lo que hace que la calidad que la empresa brinda a sus clientes sea buena, sin
embargo existen muchos aspectos por mejorar en la gestion administrativa, la

gestion medioambiental y socio cultural.

Angulo V., M. y Palacios O., J. (2018), en su Tesis “Evaluacion de la calidad
del servicio del hotel “Rizzo” de la ciudad de Tumbes utilizando estandares
derivados de las buenas prdcticas”. La investigacion fue de tipo cualitativo-
cuantitativo, de nivel descriptivo, con un disefio de caso Unico transversal. La
informacion presentada referente al hotel “Rizzo” fue obtenida a través de técnicas

e instrumentos de investigacion como la observacion y la entrevista y la
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aplicacion de cuestionarios. La recoleccion de datos se dio en tres etapas: La
primera consistio en la entrevista a la gerente general de la empresa, quien
proporciond datos respecto a la historia, organizacion, oferta y demanda de la
empresa; en la segunda etapa, se aplicaron los cuestionarios a todo el personal de
la empresa con el fin de obtener un perfil del personal; y en la tercera etapa, se
aplicaron cinco guias de observacion con el fin de evaluar la calidad de servicio
en base al cumplimiento de estandares derivados de las buenas practicas, referidos
a la gestion administrativa, el equipamiento y la infraestructura, la gestion del
servicio, la gestion medioambiental y la gestién sociocultural. El hotel “Rizzo”
es una empresa sélida con 1 afio en el mercado, orientado a la oferta de comida
fusion; con relacion al perfil del personal se ha determinado que éste no cuenta
con una preparacion formal, pero la empresa lleva a cabo estrategias como
capacitaciones para garantizar un buen servicio. Los resultados obtenidos en la
investigacion mostraron que en términos generales, el hotel “Rizzo” cumple con
el 50% de los estandares evaluados, lo que hace que la calidad que la empresa
brinda a sus clientes sea buena, sin embargo existen muchos aspectos por mejorar

en la gestion administrativa, la gestion medioambiental y socio cultural.

Cornejo G. Y. (2018): en su tesis “Evaluacion de la calidad del servicio del hotel
El Murique de Zorritos, Contralmirante Villar de la ciudad de Tumbes, utilizando
estandares derivados de las buenas practicas, en el afio 2018", se basa
principalmente en el objetivo general, el mismo que consiste en evaluar la calidad
de servicio del hotel “El Murique” distrito Zorritos, Provincia Contralmirante
Villar de la cuidad de Tumbes, en base al cumplimiento de los Estandares

derivados de las buenas practicas. Esta investigacion fue tipo cuantitativo, de nivel
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descriptivo, con un disefio de caso unico transversal. La informacion que se
muestra en la presente investigacion fue recolectada a través de instrumentos y
técnicas de investigacion los mismos que fueron la observacion, entrevista y
encuestas. Se aplicaron y utilizaron cinco guias de observacion a fin de evaluar la
calidad de servicio en base al cumplimiento de estandares derivados de las buenas
practicas, con relacion a la gestion administrativa, el equipamiento y la
infraestructura, la gestion del servicio, la gestion medioambiental y la gestion
sociocultural. Como resultados generales se obtuvo que, el hotel “El Murique”
cumple con el 74,00% de los estandares evaluados, lo que determina que la
empresa brinda una buena calidad a sus clientes, sin embargo, también se observa
que en muchos aspectos faltan mejorar como son en la gestion administrativa y la

gestion socio cultural.
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2.2.

BASES TEORICAS Y CONCEPTUALES

2.2.1. CALIDAD

2.2.1.1.DEFINICION

La calidad puede definirse como; la satisfaccion de un consumidor,
utilizando para ello adecuadamente los factores, humano, econdmico,
administrativo y técnico, de tal forma que se logre un desarrollo integral y
armonico del hombre, de la empresa y la comunidad.

La calidad incluye todas las funciones y frases que intervienen en la vida
de un producto o servicio. Pone en juego todos los recursos necesarios para la
prevencion de los errores involucrando a todo el personal, teniendo en cuenta la
totalidad de las necesidades de los clientes con el objetivo final de la satisfaccion
de sus necesidades y expectativas.

La calidad es fundamental para toda organizacion, ya que es el sello de
garantia que la empresa ofrece a sus clientes, es el medio para obtener los
resultados planeados, proporcionando satisfaccion al consumidor como a los
miembros de la organizacion en términos de rentabilidad e imagen frente a sus
competidores.

En la empresa que venden servicios, la calidad del producto consiste en
los aspectos tangibles y cuantificables del servicio que a su vez también generan
satisfaccion.

Ahora bien, si la calidad del producto “lo que se recibe”, la calidad del
servicio se refiere “al modo como lo recibe”.

Por ultimo, para poder definir el concepto de calidad de servicio se debera

destacar la importancia del cliente (persona con necesidades y preocupaciones,

26



2.2.1.2.

2.2.1.3.

que no siempre tiene la razon, pero que siempre tiene que estar en primer lugar
en la vision del negocio) (Gomez, 1991).

La calidad de servicio se describe como intangible. Por eso a menudo es
maés dificil medir que la calidad del producto, pero en conclusion la calidad en sus
diferentes enfoques es fundamental para crear satisfaccion.

La calidad en el servicio se define como el resultado de un proceso de
evaluacion donde el consumidor compara sus expectativas frente a sus
percepciones. Es decir, la medicién de la calidad se realiza mediante la diferencia
del servicio que espera el cliente, y el que recibe de la empresa.

Expectativa.

El servicio de alojamiento al igual que las demas empresas del sector
turismo comparte una serie de caracteristicas.

Las expectativas son las creencias sobre la entrega del servicio, que sirven
como estandares o puntos de referencia para juzgar el desempefio de la empresa.
Es lo que espera el cliente de un servicio, y éstas son creadas por la comunicacion,
por la experiencia de otras personas en el servicio.

El nivel de expectativa puede variar con amplitud, dependiendo del punto
de referencia que tenga el cliente. Ademas las expectativas son dinamicas y
pueden cambiar con rapidez en el mercado altamente competitivo y volatil.
Percepcion.

La percepcion es como valoran las personas los servicios. Es decir, como

las reciben y evaltan los servicios de una empresa.
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Las percepciones estan enlazadas con las caracteristicas o dimensiones de
la calidad del servicio que son; confiabilidad, seguridad, sensibilidad, empatia, y
elementos tangibles.
En el blog Winhotel; se exponen las caracteristicas del sector hotelero;
entre ellos tenemos las siguientes:
2.2.1.3.1. Intangibilidad.

El producto turistico se suele caracterizar por ser un servicio y, como tal, tiene
una parte importante de elementos intangibles, pero también posee partes
tangibles. Dada la importancia de la parte intangible, para aplicar las técnicas del
marketing a los servicios, éstos se tienen que tangibilizar. Una consecuencia
directa de la intangibilidad es que no se puede transmitir la propiedad de los
productos turisticos, sino que lo que se transmite es su uso y como mucho la
posesion, y en ocasiones ni siquiera se posee. Esta caracteristica implica que el
producto comprado sea Unico, asi, al contrario de los productos tangibles, de una
estancia vacacional tan solo queda el recuerdo. Ademas, la intangibilidad supone
que los consumidores no estén seguros de lo que compren ni de lo que realmente
obtendran cuando consuman lo que adquieren. Por ello, los que pretenden
contratar los servicios de un determinado paquete turistico buscaran informacion
previa referida a dicho paquete, de forma que si bien no desaparezca la
incertidumbre, si se reduzca lo maximo posible: de ahi la importancia de
tangibilizar los servicios.

2.2.1.3.2. Caducidad.
Los productos turisticos no son almacenables, por lo que o se consumen en el

momento programado o se pierden. Esta caducidad, afecta a la industria hotelera
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de forma que se debe optar, por vender a ritmo de mercado (vender directamente
al publico), o vender con antelacion (a través de intermediarios). Precisamente,
el overbooking es una consecuencia de la caducidad. Por lo tanto la caducidad de
los servicios turisticos es una caracteristica inherente a los mismos que se debe
tener presente, e intentar contrarrestar.

2.2.1.3.3. Agregabilidad.

El producto turistico se puede formar de la agregacion de varios productos,
lo cual dificulta su comercializacion como en el control de la calidad. Esto implica
que los precios pueden variar eliminando o agregando servicios al paquete ya
existente, creandose asi nuevos productos.

Heterogeneidad: Como ya hemos comentado, la agregabilidad supone una
dificultad para controlar que todas las fases estén a un mismo nivel de excelencia,
es mas, un fallo en un aspecto puede afectar a todo el producto. No obstante, esta
misma cualidad permite en muchas ocasiones confeccionar productos “a medida”,
aunque estén mas o menos estandarizados de antemano, por lo que cabria hablar
de “estandarizacion heterogénea”, y no sélo se individualiza el producto de forma
consciente sino que un viaje serd distinto de otro aun teniendo las mismas
caracteristicas.

2.2.1.3.4. Inseparabilidad.

Cuando se produce un servicio, este es consumido inmediatamente en un
tiempo determinado a diferencia del bien terminado los cuales se producen, se
almacenan, se venden para finalmente ser consumidos. Al producirse la prestacion

del servicio tanto el prestador como el cliente estan presentes durante
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el mismo, produciendose el intercambio de experiencias entre el prestador del
servicio y el cliente, lo cual es una parte importante de rendimiento a fin.

Presentacion del Personal: Los factores que involucran a la calidad en las
prestaciones turisticas son las personas a través de su interaccion diaria con los
huéspedes seran los medios por el cual la organizacion ofrezca el nivel de
servicios esperado, resulta fundamental el analisis del factor humano de la
organizacion, puesto que un empleado desalifiado o desmotivado y con poco
entrenamiento escasamente logre los niveles exigidos. Por lo tanto es importante
el andlisis de la presentacion personal, la capacitacion y la motivacion que reciben
los colaboradores tanto de recepcion, housekeeping, restaurante, bar, etc.
(Chacaltana L. y Silva P., 2013).

Por su parte el autor Adrianzén, V. (2011) en su Tesis: “Disefio de
Operaciones y Determinacion de los Indicadores de Calidad del Hotel Rio Verde
de la Universidad de Piura, Pert” concluye que “... entre todas las caracteristicas
de los estandares, la presentacion del personal es la caracteristica mas importante
para los clientes”.

2.2.1.3.5. Variabilidad.

El servicio es variable porque de acuerdo al desempefio del personal varia
cada dia, y no es posible estandarizar los servicios. La estabilidad y uniformidad
de su calidad depende generalmente de estadisticos como la demografia, aspectos
sociales y economicos, psicologicos del comportamiento del consumidor y
proveedores. Se puede decir que los servicios son en gran medida variables,

dependiendo de quién los brinda, de cémo lo realiza, de cuando y donde se presta.
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Por lo que se puede deducir que la prestacion de un servicio, varia de un
proveedor a otro y también de un consumidor a otro.
2.2.1.3.6. Perecibilidad.

A diferencia de los productos terminados, los servicios no pueden
almacenarse para consumirlos mas adelante, los servicios pueden ofrecerse en
fechas y horarios cuando sean demandados o mejor dicho utilizados. De alli, que
los servicios muchas veces la reserva se paga por adelantado, porque una vez
reservados y de no llegar a ser utilizados por el cliente; simplemente se pierden.
Otra caracteristica es que al adquirirse y consumirse es momentaneo y no hay
transferencia de la propiedad; el uso es temporal de acuerdo al acuerdo pactado
entre el servicio y el cliente.

Simultaneidad de produccion y consumo: Mientras que los productos en
general, son fabricados, comprados y posteriormente consumidos, los productos
turisticos, son primero, comprados, y en segundo lugar son producidos y
consumidos simultdneamente. Esto implica que los servicios no se pueden separar
de aquellos que los prestan, por lo que no se trae el producto al consumidor, sino
que se lleva el consumidor a donde esta el producto. De ahi la importancia del
componente humano en la prestacién de los servicios.

Y lo méas importante es el tiempo del servicio: El tiempo de servicio debe
ser minima, como el tiempo de espera de atencion al cliente.

Barrientos (2017); explica que la calidad de servicio es una pieza
fundamental para aquellas organizaciones que quieran fijar su vision y obtener un
posicionamiento. En la actualidad, se puede observar que el atributo que

contribuye a que una organizacion logre un posicionamiento es la opinion de los
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2.2.1.4.

clientes sobre el servicio que reciben. De esta manera, se hace obvio que la
organizacion deberd satisfacer todas las necesidades y expectativas del cliente
para que éste se forme una opinion positiva; eso es lo que se llama calidad de
servicio. Asimismo; explica que existen muchas teorias para evaluar la calidad del
servicio; siendo la més representativa es la teoria del Modelo SERVQUAL.
SERVQUAL

Es un cuestionario con preguntas estandarizadas para la Medicion de la
Calidad del Servicio, herramienta desarrollada por Valerie A. Zeithaml, A.
Parasuraman y Leonard L. Berry desarrollado en los Estados Unidos con el
auspicio del Marketing Science Institute y validado a America Latina por
Michelsen Consulting con el apoyo del nuevo Instituto Latinoamericano de
Calidad en los Servicios. El Estudio de Validacion concluyé en junio de 1992.

El Modelo Servqual, desde sus origenes, es una de las herramientas que
mas se ha utilizado para analizar la calidad de servicio analizando dimensiones
departamentales. De esta forma, aparte de cuantificar el servicio general que
presta la empresa de servicios, también se puede obtener la calidad de servicio que
presta un determinado departamento o area funcional. Con esta herramienta se
pueden comparar todos los cambios que se van produciendo tanto en las
expectativas como en las percepciones, sin olvidar que el fin Gltimo es establecer
un plan de mejora o una linea de actuacion a seguir. También permite realizar un
analisis comparativo con nuestros competidores para establecer el
posicionamiento de la empresa dentro del sector.

A pesar de ser un estandar en la literatura, esta escala también ha sido

sometida a una serie de criticas en investigaciones posteriores. Estas criticas han
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servido a los autores a depurar de forma dinamica la herramienta de anélisis (Gil
Saura, 1995). Algunos de los temas que mas controversia han suscitado son los
siguientes: (1) la necesidad de medir las expectativas; (2) las limitaciones del
modelo de diferencias entre expectativas y percepciones; (3) el problema de la
dimensionalidad de la escala; (4) la interpretacion de los estandares de
expectativas; (5) y, por ultimo, la operatividad de dicho estdndar, asi como la
evaluacion de métodos alternativos de medicion basados en los resultados.

Respecto a la necesidad de medir las expectativas, algunos autores
plantean que no hace falta medir las expectativas para demostrar la calidad de los
servicios, sino que la calidad percibida depende exclusivamente de las intenciones
de compra de los consumidores (Babakus y Mangold, 1992; Cronin y Taylor,
1992, 1994). Cronin y Taylor (1992); investigaron la relacion entre calidad de
servicios, la satisfaccion del consumidor y las intenciones de compra, y proponen
un modelo basado en la calidad de los servicios como indicador de los resultados
-SERVPERF. Este instrumento se compone de los mismos epigrafes que
SERVQUAL pero sélo se utiliza para medir las percepciones o los resultados del
servicio.

Respecto a las diferencias que existen entre las expectativas y las
percepciones, existe suficiente evidencia empirica de que pueden aparecer
estructuras factoriales inestables de una aplicacion a otra, de que la informacion
adicional generada por la calidad percibida con respecto a la experimentada puede
ser escasa ya que, por motivos psicoldgicos, las expectativas de calidad son
siempre superiores a las puntuaciones de la calidad experimentada (Babakus y

Boller, 1992; Getty y Thompson, 1995). Ademas, se ha criticado la estructura de
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la herramienta por su escaso caracter practico, que tiene su origen en la dificultad
de comprension de un cuestionario con dos baterias de preguntas, una para las
expectativas de calidad y otra para la calidad experimentada (Carman, 1990). Para
resolver este problema, se propone la aplicacién del cuestionario de las
expectativas de calidad a la entrada del servicio y, una vez que el cliente ha
experimentado el servicio, se le puede hacer la bateria de la calidad
experimentada.
2.2.1.4.1. Dimensiones del Modelo Servqual

El modelo Servqual agrupa cinco dimensiones para medir la calidad del
servicio (ZEITHAML, BITNER y GREMLER, 2009):

e Fiabilidad: Se refiere a la habilidad para ejecutar el servicio prometido de
forma fiable y cuidadosa. Es decir, que la empresa cumple con sus promesas,
sobre entregas, suministro del servicio, solucion de problemas y fijacion de
precios.

e Sensibilidad: Es la disposicion para ayudar a los usuarios y para prestarles
un servicio rapido y adecuado. Se refiere a la atencion y prontitud al tratar las
solicitudes, responder preguntas y quejas de los clientes, y solucionar
problemas.

e Seguridad: Es el conocimiento y atencion de los empleados y sus habilidad
para inspirar credibilidad y confianza.

e Empatia: Se refiere al nivel de atencion individualizada que ofrecen las
empresas a sus clientes. Se debe transmitir por medio de un servicio

personalizado o adaptado al gusto del cliente.
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e Elementos tangibles: Es la apariencia fisica, instalaciones fisicas, como la
infraestructura, equipos, materiales, personal.

e Modelo de las brechas. Las brechas que proponen los autores del Servqual
como Parasuraman, Zeithaml, y Berry; indican diferencias entre los aspectos
importantes de un servicio, como los son las necesidades de los clientes, la
experiencia misma del servicio y las percepciones que tienen los empleados
de la empresa con respecto a los requerimientos de los clientes. A
continuacion se presentan las 5 brechas que proponen los autores de Servqual:

e Brecha 1: Diferencia entre las expectativas de los clientes y las
percepciones de los directivos de la empresa. Si los directivos de la
organizacion no comprenden las necesidades de los clientes,
dificilmente podran impulsar y desarrollar acciones para lograr la
satisfaccion de esas necesidades y expectativas.

e Brecha 2: Diferencia entre las percepciones de los directivos y las
especificaciones de las normas de calidad. El factor que debe estar
presente para evitar esta brecha es la traduccion de las expectativas,
conocida a especificaciones de las normas de la calidad del servicio.

e Brecha 3: Discrepancia entre las especificaciones de la calidad del
servicio y la prestacion del servicio. La calidad del servicio no sera
posible si las normas y procedimientos no se cumplen.

e Brecha 4: Discrepancia entre la prestacion del servicio y la
comunicacion externa. Para el Servqual, uno de los factores claves en

la formacion de las expectativas, es la comunicacion externa de la
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organizacion proveedora. Las promesas que la empresa hace, y la
publicidad que realiza afectard a las expectativas.

e Brecha5: Es la brecha global. Es la diferencia entre las expectativas de

los clientes frente a las percepciones de ellos.

Las 5 brechas mencionadas permitieron detectar los aspectos en los que esta
fallando la empresa, ya sea en la seguridad, capacidad de respuesta, fiabilidad y
elementos tangibles, y permitieron a la empresa tomar las medidas correctas para
eliminar estas brechas y aumentar la calidad en el servicio de las empresas de
publicidad.

2.2.1.5. Alfa de Cronbach

El modelo Servqual implica el calculo de alfa de Cronbach, que es el valor
que demuestra que las encuestas se encuentran libres de errores aleatorios. El alfa
de Cronbach permite cuantificar el nivel de fiabilidad de una escala de medida
para la magnitud inobservable construida a partir de las “n” variables observadas.
Para valores inferiores a 0,6 se considera que los items tienen baja fiabilidad, y
para valores de 0,6 a 1 se considera que los items tienen alta

fiabilidad.

En el Modelo Servqual también se deben calcular la media y la desviacion
tipica. La media se calcula para conocer las posibles coincidencias en actitudes
que presentan los clientes ante el servicio. La desviacion tipica se calcula para
conocer las variaciones que existen entre los clientes respecto a la percepcion que
cada uno tiene sobre el servicio (Zeithaml, Parasuraman y Berry, 2004).

Angulo, C. (2015); en su Tesis “Evaluacion de la calidad percibida por

los clientes del Hotel Los Portales a través del analisis de sus expectativas y
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2.2.2.

percepciones-2015”, explica que la clevada complejidad que presentan los
servicios, tiene como origen el amplio nimero de dimensiones que presentan, hace
que se hayan desarrollado innumerables clasificaciones, atendiendo a criterios
muy diversos. Por eso, encontrar una clasificacion universal de los servicios es
casi imposible, es muy subjetivo y cuestionable; cualquier clasificacion que se
haga es incompleta debido a que son mas complejos que los productos. Asi
tenemos:

Por el comportamiento del consumidor. Copeland (1923) y Grande
(2000). La clasificacion originalmente desarrollada por Copeland (1923) y
posteriormente depurada por Bucklin (1963) es actualmente una de las mas
aplicadas. Grande (2000) parte de este criterio para desarrollar su propio esquema
de clasificacion y divide a los servicios en 5 categorias, las cuales se resumen en

la Tabla 1.

MYPES

La ley N° 30056 de las MyPes, ley que modifica la antigua Ley N° 28015.
Es una norma dada por el estado peruano con el Unico objetivo de impulsar la
competitividad y promocionar el desarrollo de las micro y pequefias empresas,
como también lograr la formalizacion de estas, por eso, esta modificacion cuenta
con beneficios laborales y tributarios para poyar el crecimiento y generacion de
nuevas fuentes de empleo, aportando asi al PBI del pais. La ley 28015 en su
articulo 2° define a las MyPes como una unidad econdémica constituida por una
persona natural o juridica. La actual ley se dio bajo el Decreto Supremo N° 013-

2013-PRODUCE, mediante esta ley se aprobé el TUO de la ley de impulso al
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desarrollo productivo y al crecimiento empresarial. Las micro, pequefias y
medianas empresas deben estar entre las categorias empresariales: Microempresas
deben tener ventas anuales de 150 UIT (S/.592,500); Pequefia empresa deben tener
ventas anuales por arriba de los 150 UIT (S/.592,500) y como méximo 1700

UIT (S/.67715,000); y la Mediana Empresa deben tener ventas anuales superiores
a 1700 UIT (S/.6'715,000) y como maximo 2300 UIT (S/.9°085,000). La ley
30056 elimina el nimero méaximo de trabajadores como uno de los factores de

calificacion de las MyPes.
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I11. HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

Dicho por Fidias (2012) no todas las investigaciones tienen hipotesis, ya
que en los donde se van a describir ciertos conceptos o variables no se puede

establecer hipotesis. Este estudio no se aplica hipotesis.
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4.1.

4.2.

4.3.

4.4,

METODOLOGIA

TIPO DE INVESTIGACION
El estudio fue de tipo descriptiva, su proyecto es describir realidades, hechos,

fendmenos, buscando especificar sus caracteristicas. (Rodriguez, 2010)

NIVEL DE INVESTIGACION
La investigacion fue de nivel cualitativo, porque confirma la obtencion de datos

son manipuladores. (Bernal, 2010)

DISENO DE INVESTIGACION
La investigacion es de disefio no experimental dado que los datos se obtienen en
un solo momento, no se manipulan y presentan la realidad. El disefio de la
investigacion sera no experimental descriptivo, de corte transversal. (Bernal, 2010).
Donde:
Donde:
M: muestra conformada por los “Clientes de las hospedaje.”
O: Observacion de la variable: “Gestion de calidad y Satisfaccion al

cliente.”

DEFINICION DE VARIABLE Y OPERACIONALIZACION
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Cuadro 01. Operacionalizacion de las variables.

Variable

Dimensién

Sub

Dimensién

Indicadores

Item

Medicion

Calidad
del

Servicio

Fiabilidad

Interés por el
huésped.

Cinco
indicadores

1. Cuando promete hacer algo en cierto
tiempo, lo debe cumplir.

2. Cuando el huésped tiene un problema,
la empresa debe mostrar un sincero
interés en resolverlo.

3.La empresa, debe desempefiar bien el
servicio por primera vez.

4.La empresa debe proporcionar sus
servicios en el momento en que
promete hacerlo.

5.La empresa debe insistir en registros
libres de error.

Cumple/
No

cumple

Calidad
del

Servicio

Sensibilida
d

Disposicion

de servicio.

Cuatro

indicadores

1. La empresa debe mantener informados
a los clientes con respecto a las tarifas y
los servicios que ofrece.

2. Los empleados de la empresa deben dar
un servicio rapido.

3. Los empleados, deben estar dispuestos
a ayudar al huésped.

4. Los empleados de la empresa, nunca
deben estar demasiado ocupados para
ayudarles.

Cumple/
No

cumple

Calidad
del

Servicio

Seguridad

Cuidado de
la integridad

del huésped

Cuatro
indicadores

1. El comportamiento de los empleados,
debe infundir confianza en el huésped.
2.El huésped debe sentirse seguro en las

instalaciones del Establecimiento.
3.Los empleados, deben ser corteses de
manera constante con el huésped.
4.Los empleados de la empresa deben
tener conocimiento para responder a las

preguntas de los huéspedes.

Cumple/
No

cumple

Calidad
del

Servicio

Empatia

Atencién
esmerada al

huésped.

Cinco

indicadores

1. La empresa debe dar atencion

individualizada a los huéspedes.

Cumple/
No

cumple
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Variable

Dimension

Sub
Dimensién

Indicadores

Item

Medicion

2. La empresa debe tener empleados que
den atencion personalizada a cada uno
de los huéspedes.

3.La empresa debe preocuparse de sus
mejores intereses.

4.Los empleados deben entender las
necesidades  especificas de  sus
Huéspedes.

5.La empresa debe tener horarios de
atenciéon convenientes para todos sus

huéspedes.

Calidad
del

Servicio

Elementos

tangibles.

Comodidad

al huésped

Atencion al
Huésped

Cuatro
indicadores

Tres

indicadores

1. Laempresa debe tener equipos de
aspecto moderno y cémodo.
2.Las

establecimiento, deben ser atractivas y

instalaciones fisicas del
cémodas.

3.Los empleados del establecimiento
deben verse pulcros.

4.Los

servicio, deben ser limpios, pulcros,

materiales asociados con el
visualmente atractivos para el huésped.

1.- Escucha efectiva al huésped.

2.- Inmediata solucidn al problema o
queja.

3.- Servicio inmediato.

Cumple/
No

cumple

Cumple/
No

cumple

FUENTE: Elaboracion propia.
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4.5.

POBLACION Y MUESTRA

Poblacion

Para una mayor asertividad se tomdé como universo la totalidad de los
Establecimientos de Hospedaje registrados al afio 2019; en la Direccion Regional
de Comercio Exterior y Turismo- DIRCETUR, ubicados en el Distrito de Canoas

de Punta Sal.

Para realizar la encuesta sobre el cumplimiento de estandares se tomd como
referencia el promedio de visitas de clientes a los Establecimientos de Hospedaje

del Distrito de Canoas de Punta Sal al 2019.

Muestra
La muestra estuvo representada por el resultado obtenido al aplicar la férmula para

poblaciones finitas:

Si la poblacion es finita, es decir conocemos el total de la poblacién y desedsemos

saber cuantos del total tendremos que estudiar la formula seria:

n= N*zZD*q

dz*(N-1)+ZZ *p*q

Donde:

* N = Total de la poblacion

» Zo=1.96 al cuadrado (si la seguridad es del 95%)
* p = proporcion esperada (en este caso 5% =0.05)
*q=1-p(eneste caso 1-0.05 = 0.95)

« d = precision (en su investigacion use un 5%).
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4.6.

Para la aplicacion de la encuesta sobre el cumplimiento de estandares se tomara
como referencia el promedio de visitas de clientes a los Establecimientos

determinados por la muestra.

n= 12 x 1.96 (1.96) 0.05 (0.95)

0.05 (12 -1) + 1.96 (1.96) 0.05 (0.95)

n= 3.8416
0.758601
n=5.064058

n= 5 Establecimientos de Hospedaje.

Sin embargo debido a las medidas restrictivas de los Propietarios de los
Establecimientos de Hospedaje; se opt6 por considerar solo un (01) Establecimiento
de Hospedaje como muestra selectiva, donde se brindaron todas las facilidades para

la aplicacion de las encuestas.

TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Las técnicas de recoleccion de datos son las distintas formas o maneras de obtener
la informacion. Las técnicas de recoleccion de datos son las distintas formas o
maneras de obtener la informacion. Se emple6 la observacion directa, el andlisis de
la investigacion. Estas técnicas nos conducen a la verificacion del problema
planteado. Se utilizé la técnica de la entrevista personal para lo cual se elabord un
cuestionario de preguntas abiertas y cerradas y preguntas valorativas de opinion que
permitieron establecer la medicidn de la calidad del servicio, nimero de arribos, etc.

Se ordenaron, tabularon los resultados para su analisis; los mismos que seran
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sometidos a una discusion y establecer las conclusiones y recomendaciones cuyo
resultado seré el aporte de un modelo de evaluacion de la calidad del servicio para
los establecimientos de hospedaje del Distrito de Canoas de Punta Sal en la

Provincia de Contralmirante Villar en el Departamento de Tumbes

4.6.1. Técnicas:
Para Alelu, Lopez, & Rodriguez, (s.f.) se empled la técnica de la encuesta
que fue aplicada a los huéspedes del Establecimiento de Hospedaje “Punta Sal
Club Hotel” en el distrito de Canoas de unta Sal, 2019.
4.6.2. Instrumentos:
Para Garcia, (2002) El cuestionario viene a ser preguntas formulada de
ordenada. De las dimensiones de la variable en investigacion, que aborda la
encuesta. Triangula mediante los objetivos especificos y el marco teorico de la

investigacion, con las respuestas que se obtienen de la muestra.

4.7. PLAN DE ANALISIS

Para Alarcon & Gutiérrez el plan de analisis detalla las medidas de la
variable calidad de servicio y como seran presentadas, indicando modelos y
técnicas estadisticas a usar. Escogié los datos mediante el instrumento (Encuesta),
se tabularon y se graficaron de muestra ordenada de acuerdo a cada variable y sus
dimensiones. Se emple6 estadistica descriptiva, calculando las frecuencias y
porcentajes, se uso el programa de hojas de célculo Excel 2013. Luego se realizé
el anélisis de instrumento, valido por expertos mediante la técnica (método de

juicio por experto) por especialistas.
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4.8. MATRIZ DE CONSISTENCIA

Cuadro 03. Matriz de Consistencia.

Pregunta de Objetivos de la Investigacion Variables y Caso Disefio | Instrumento
Investigacion dimensiones
¢Como Objetivo General: A. Variable: | Muestra Tipo: Guias de
evallan la| Evaluar la calidad del servicio de | Evaluacién de | de las | Estudio observacion.
calidad del| los establecimientos de hospedaje | la Calidad del | MYPE de caso | Encuestas a
servicio los| del Distrito de Canoas de Punta Servicio. turisticas, | unico, los turistas.
establecimient | Sal, en la Provincia de | b) Variable: dedicadas | cuantitati | Encuestas a
0S de| Contralmirante Villar del | En los| al rubro | vo. los
hospedaje en el| Departamento de Tumbes —2019. | Establecimient | de la | Nivel: trabajadores
Distrito de| Objetivos Especificos: 0s de| hoteleria | Descriptiv | de los
Canoas de| a) Describir las principales | Hospedaje en| en el | o. hoteles.
Punta Sal de la | caracteristicas de normas | el Distrito de Distrito Disefio:
provincia de| estdndares de la calidad del | Canoas de| de Canoas | Transvers
Contralmirante | servicio en los establecimientos de | Punta Sal dela| de Punta | al.
Villar en el| hospedaje del Distrito de Canoas | Provincia de| Salen la
Departamento | de Punta Sal en la Provincia de Contralmirante | Provincia
de Tumbes, en | Contralmirante Villar en el | Villar del| de
el afio 2019? Departamento de Tumbes. Departamento | Contralmi
b) Evaluar el cumplimiento de de Tumbes — | rante
estandares de calidad en el servicio| 2019. Villar.

en los establecimientos de
hospedaje del Distrito de Canoas de

Punta Sal en la Provincia de
Contralmirante  Villar en el
Departamento de Tumbes.

c) Proponer un modelo de
evaluacion de la calidad del

servicio para los establecimientos
de hospedaje del Distrito de Canoas
de Punta Sal en la Provincia de
Contralmirante Villar en el
Departamento de Tumbes.

FUENTE: Elaboracion propia.
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4.9.

PRINCIPIOS ETICOS
Entendiendo a principio éticos como las reglas que sirven como guia para orientar
la conducta. Existen, sin embargo, numerosos principios éticos compartidos a nivel
social. Pérez Porto & Merino (2013). En la presente investigacion se tomaran en
cuenta los siguientes principios éticos:
e Accesibilidad: Acercamiento o trato a las personas entrevistadas.
e Busqueda de la Verdad: Forman a la mente, con lo que se dice os e siente.
e Coherencia: Relacion de una cosa con otras.
e Compromiso: Palabra dada o fe.

e Perseverancia: Firmeza en la consecucién de los propietarios
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V. RESULTADOS

5.1. PRESENTACION DE RESULTADOS

Tablay Grafico 1: ¢{Raz6n por la que visita la region Tumbes: VACACIONES?

QPCION Ei Hi (%)

Sl 50 74
NO 18 26
TOTAL 68 100

FUENTE: Aplicada a los clientes de ferreteria en la avenida Piura distrito de tumbes 2019.

S|

FUENTE: Elaboracién Propia
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Tabla y Grafico 2: ¢ Visita con frecuencia la region Tumbes?

QPCION fi Hi (%)
Sl 54 79
NO 14 21
TOTAL 68 100

FUENTE: Aplicada a los clientes de ferreteria en la avenida Piura distrito de tumbes 2019.

21

S| NO

FUENTE: Elaboracion Propia
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Tablay Grafico 3: ¢La temporada de verano es en la region Tumbes donde concurre?

OPCION fi Hi (%)
sl 51 75
NO 17 25
TOTAL 68 100

FUENTE: Aplicada a los clientes de ferreteria en la avenida Piura distrito de tumbes 2019.

S| NO

FUENTE: Elaboracion Propia
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Tablay Grafico 4: ;Considera que la calidad del servicio en un Establecimiento de
Hospedaje es buena?

QPCION fi

Hi (%)
Sl 55 81
NO 13 19
TOTAL 68 100

FUENTE: Aplicada a los clientes de ferreteria en la avenida Piura distrito de tumbes 2019.

81
J 19
S| NO

FUENTE: Elaboracion Propia
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Tabla y Gréfico 5: ¢Se enterd de los Establecimientos de Canoas de Punta Sal via redes
sociales?

QOPCION Ei Hi (%)

Sl 53 78
NO 15 22
TOTAL 68 100

FUENTE: Aplicada a los clientes de ferreteria en la avenida Piura distrito de tumbes 2019.

78
J :
S| NO

FUENTE: Elaboracion Propia
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Tabla y Gréfico 6: ;Opina usted que el servicio brindado por los Establecimientos de
Hospedaje del Distrito de Punta Sal es excelente?

QPCION fi

Hi (%)
Sl 51 75
NO 17 25
TOTAL 68 100

FUENTE: Aplicada a los clientes de ferreteria en la avenida Piura distrito de tumbes 2019.

75
j 25
S| NO

FUENTE: Elaboracion Propia
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Tabla y Grafico 7: ¢Conoce usted los indicadores que favorecerian a mejorar la calidad
de servicio?

QOPCION Ei Hi (%)

Sl 56 82
NO 12 18
TOTAL 68 100

FUENTE: Aplicada a los clientes de ferreteria en la avenida Piura distrito de tumbes 2019.

82
J 18
S| NO

FUENTE: Elaboracién Propia
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Tabla y Grafico 8: ;Considera que los estandares de calidad del hospedaje son los
adecuados?

QOPCION fi Hi (%)
Sl 54 79
NO 14 21
TOTAL 68 100

FUENTE: Aplicada a los clientes de ferreteria en la avenida Piura distrito de tumbes 2019.

79
J 21
S| NO

FUENTE: Elaboracion Propia
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5.2. ANALISIS DE RESULTADOS
De los resultados obtenidos se puede visualizar que el “Punta Sal Club Hotel”
Canoas de Punta Sal de la provincia de Contralmirante Villar; se encuentra
posicionado en el rubro de Establecimientos de Hospedaje de playa en la region
Tumbes. Las ventajas comparativas de sus atractivos naturales lo ubican entre el

lugar de las preferencias.

Uno de sus activos que tiene el hotel es su personal, asi en la encuesta aplicada a
catorce (14) empleados; se tiene que diez colaboradores (71%) son de sexo
masculino y cuatro (30%) femenino, en la entrevista realizada con el Sub Gerente
indico que el personal femenino generalmente busca empleo para housekeeping;
siendo la mayoria de ellos relativamente jovenes cuyas edades oscilan entre los 20
y 30 afios (64,29%) y de 30 y 40 afios (28,57%), lo cual se puede considerar una
fortaleza en lo que se refiere a actualizacién y conocimiento de las nuevas

tendencias y buenas précticas en servicio de hosteleria.

El nivel educativo y/o de preparacién del personal constituye una fortaleza ya que
diez personas (71,43%) tienen preparacion vinculada con el puesto, un 21,43%
cuenta con educacion superior técnica completa, también un 21,43% cuenta con
educacién superior universitaria incompleta, un 14,29% con superior técnica
incompleta y un 14,29% con secundaria completa. Estos indicadores nos
demuestran que la mayoria del personal cuenta con formacion técnica superior o
especialidad para desempefiar las labores requeridas en un establecimiento de
hospedaje, como son administracion (7,14%), recepcion (14,3%), limpieza (28,6%)
y un 50% se desempefia en otras &reas como son cocina, bartender, restaurante, etc.

Cabe sefialar que en la entrevista con la Sub Gerencia; nos comunica que la politica
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de la empresa es mantener actualizada la especializacion del personal ya que el
conocimiento constituye su mayor activo intangible de alli que un 71,43% de los

colaboradores manifestd que ha recibido capacitacion por parte de la empresa.

En lo que concierne al tipo de capacitacion recibida en la empresa; se aprecia que
el 7,14%, es decir un colaborador recibié capacitacién en Administracion e igual
porcentaje para el colaborador de Recepcion. El 21.43% recibe capacitacion en
Limpieza (3 colaboradores) y 5 colaboradores reciben otras capacitaciones que
equivale al 35.71%. Estos indicadores corroboran la politica que tiene la empresa

de mantener actualizado a su personal.

En lo concerniente a la gestion administrativa en el “Punta Sal Club Hotel” Canoas
de Punta Sal, Contralmirante Villar del Departamento de Tumbes; nos muestra la
ejecucion de estandares derivados de las excelentes practicas, se observa que la
materia en planificacion se cumplen cuatro estandares definidos como son la vision,
mision, valores y objetivos, sin embargo gracias al boom de la competencia y la
globalizacidn, el consumidor dispone de abundantes alternativas y es cada vez mas
selectivo con su lealtad a quienes los proveen de sus necesidades, en términos de
productos y servicios, sin embargo, pocos directivos de alto rango estan alertas a
esta creciente demanda por calidad y servicios que en el fondo se traduce en

Satisfaccion para los Consumidores.

Muchos de quienes comprenden estas nuevas exigencias en nuestro medio no se han
comprometido profundamente por la superacion de los niveles de calidad y servicio,

y asi poder hacerles frente exitosamente.
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El desafio actual de nuestro mercado nacional requiere definir una estrategia de
servicio; lograr que los gerentes y en el fondo todo el personal de una determinada
organizacion se comprometa como verdaderos fanaticos por satisfacer a sus
consumidores mediante la calidad y los servicios, disefiar productos y servicios
coherentes con las expectativas reales de los consumidores; esto requiere invertir en
una serie de elementos y monitorear constantemente el logro de las metas y que estas

deben estar siempre en constante superacion.

En la segunda dimensidon si bien la empresa cumple con tres estdndares como es
contar con un Manual de Organizacién y Funciones (MOF); ha documentado sus
procesos, estandares y requisitos de la prestacion ademas de contar con un Manual
de Procesos y Procedimientos (MAPRO) y politicas de comunicacion formal, la
gestion debe estar caracterizada por una visién mas amplia de las posibilidades
reales de una organizacion para resolver determinada situacion o arribar a un fin
determinado. Esta se puede asumir como la "disposicion y organizacion de los
recursos de un individuo o grupo para obtener los resultados esperados". Pudiéndose
generalizar como una forma de alinear los esfuerzos y recursos para alcanzar un fin
determinado, se ha visto que los sistemas de gestion han tenido que irse modificando
para dar respuesta a la extraordinaria complejidad de los sistemas organizativos que
se han ido adoptando, asi como a la forma en que el comportamiento del entorno ha
ido modificando la manera en que incide sobre las organizaciones. Para lograr
definir, lo que se ha dado en llamar "Control de Gestion", seria imprescindible
la fusion de lo antes expuesto con todo un grupo de consideraciones y analisis

correspondientes sobre el control.
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En todo este desarrollo, el control ha ido reforzando una serie de etapas que lo
caracterizan como un proceso en el cual las organizaciones deben definir la
informacion y hacerla fluir e interpretarla acorde con sus necesidades para tomar

decisiones.

En la tercera dimensidn si bien se observa el cumplimiento de seis estandares como
son; un sistema de control de calidad del servicio directo o personalizado, el
monitoreo para asegurar la calidad de los servicios, la satisfaccion del cliente,
manejo de las quejas y reclamos, evaluacion y mejora constante. Es preciso también
dar prioridad a una mayor comunicacion con el cliente que ayudaria a la mejora del

servicio.

La cuarta sub dimension se establece a la gestion de recursos humanos, en lo cual
cuenta con quince estandares; de estos, la empresa cumple con trece, ya que cuenta
con un archivo de personal; evaluacion periodica del rendimiento del personal,
ademas de contar con ideas para mantener motivado a su personal como charlas e
incentivos, ofrece la igualdad de conformidad de su personal, relaciona y difunde
la préactica de valores y principios éticos en el personal, interfiere al personal los
resultados obtenidos en cuanto al servicio y satisfaccion del cliente y respeta la
jornada laboral establecida por ley. En lo cual , existen ocho indicadores que de ser
aplicados podrian ayudar a la empresa a mejorar su gestién de recursos humanos;
asi, laempresa no cuenta con perfiles de los puestos de trabajo donde se especifiquen
qué aptitudes, habilidades, formacion y experiencia deberia tener cada colaborador;
asimismo, en la empresa tampoco se cuenta con un proceso de seleccion de personal
definido, un programa de induccién del personal, ni un programa de capacitacion

para el personal, ya que estos procesos son desarrollados
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de forma empirica, es decir no cuentan con un proceso documentado y
sistematizado referente a los indicadores antes mencionados. Por otro lado, si
bien la empresa realiza reuniones para tratar temas relacionados al trabajo, no se
cuenta con un cronograma que haga que estas reuniones sean desarrolladas de forma
periddica. La organizacion tampoco ha acordado un mecanismo paraqué el
personal interfiera sus recomendacion sobre el servicio brindado, ya que las
mismas son dadas de forma informal, sin que exista un registro o procedimiento
para su desarrollo. Asimismo, la empresa no brinda remuneraciones establecidas en
la legislacion laboral ni beneficios sociales a los empleados, los cuales seria
importante tomar en cuenta para que estos desempefien sus labores con mayor

satisfaccion.

La quinta sub dimension; se refiere a la gestién de suministros y proveedores, en
esta sub division la organizacion ejecuta con cinco estandares; pues tiene
determinado un criterio para la eleccidn de sus proveedores, cuenta con un registro
de las caracteristicas y datos de sus proveedores, y ha determinado las limitaciones
de pedido, entrega y pagos; sin embargo, seria importante que la organizacion tome
en cuenta dos indicadores mas, como es emplear formatos para formalizar sus
pedidos, establecer horarios y procedimientos para la recepcién de sus productos,
los cuales ayudarian a llevar un mejor registro de sus pedidos y contar con un orden

al recibir los productos.

En la sexta sub dimension; esta referido a la gestion de seguridad, factor de mayor
importancia en la organizacion, es sabido que la gestién de la seguridad promueve
la proteccién de la vida y salud de los colaboradores y de los huéspedes. Al impulsar

la proteccion de los equipos, herramientas e informacion de la
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empresa, permite decretar las causas de las condiciones inseguras y tomar acciones
correctivas para evitarlas o por lo menos reducirlas. En esta sub dimension la
empresa cumple en los ocho estandares establecidos, ya que la organizacion ha
obtenido establecer los riesgos y peligros existentes, tanto potenciales, como reales,
mediante se han podido ser reconocidos de acuerdo a lo determinado por Defensa
Civil; en lo cual, la organizacion cuenta con planes para atender emergencias, ya
sean desastres naturales, accidentes o enfermedades, pues tiene un kit de primeros
auxilios, extintores de fuego, y en general con las medidas necesarias para ejecutar
en frente a cualquier emergencia inminente. La organizacion tiene equipo y
dispositivos de seguridad tanto para clientes como para los de su personal, tiene
ademas con el certificado de Defensa Civil y establece de un listado actualizado de

contactos para la atencion en casos de emergencia.

La séptima sub dimensidn se refiere a la gestion financiera y contable, indica que
un sistema financiero permite analizar como es el flujo del dinero en la empresa, en
qué condiciones se consiguen fondos y como se administran, lo que aunado al
establecimiento conjunto de un buen sistema contable, se contara con informacion
real y atil para tomar decisiones econdémicas. La organizacién cumple con tres
estandares establecidos, porque tiene los servicios de un profesional en el campo
financiero contable; sin embargo, la empresa no dispone de un presupuesto general
y presupuesto especifico, para capacitacion en temas financieros y contables,
aspectos que son importantes para tomar en cuenta para una mejor administracion

de los recursos financieros de la organizacion.

La octava y ultima sub dimensién esta referida a la gestion de comunicacion y

marketing, si bien; el “Punta Sal Club Hotel”, ejecuta con los doce estdndares de
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gestion de comunicacion y marketing; al contar con una marca y eslogan atractivo
y coherente con el servicio que brinda; siendo la marca “Villar International”, en lo
cual de disefar sus servicios de concretar a las necesidades y expectativas de sus
clientes, conserva un registro de sus clientes, emplea medios de comunicacion para
ofrecer su oferta, ademéas de auspiciar eventos, consiguiendo asi un incremento de
fusion de sus servicios. Concede informacion coherente con el servicio que ofrece,
facilita informacién al cliente sobre las condiciones de prestacién de servicio, cuenta
con tarifas de su oferta hotelera, los cuales se encuentran en la recepcion con sus
mutuos precios; y exhibe en un lugar visible las formas de pago aceptadas en el

establecimiento, lo cual se muestran en el area de recepcion del hotel.

Si bien se tiene que la empresa esta posicionada en el servicio de hospedaje de playa,
las apariencias con los que no tiene la organizacion son un estudio de mercado
que ayude a la organizacion hotelera a conocer la competencia y la demanda, la
firma de convenios, ni el establecimiento de precios a través de un estudio de
mercado que permita conocer el Valor Percibido; el valor que el cliente considera

haber obtenido a través del desempefio del producto o servicio que adquirio.

En términos generales, el hotel se encuentra a medio camino de cumplir con todos
los estandares recomendados para lograr una gestién administrativa de alta calidad,
pues cumple con el 24% de los mismos, asi, sus puntos de mayor debilidad se
encuentran en la planificacion, organizacion, gestion de calidad y gestion de
recursos humanos, en los que debera poner un mayor énfasis para su total

implementacion.
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Los resultados sobre la determinacion de estandares derivados de las buenas
practicas en cuanto al equipamiento e infraestructura en el “Punta Sal Club Hotel”
donde el primer ambiente evaluado es el exterior, y se tiene en cuenta once
estandares. La organizacién cumple con seis de ellos, ya que se ubica en un lugar
afable , al encontrarse a pocas cuadras de la plaza principal de la ciudad; si bien
presenta limpieza en el entorno, ubicacion en una zona segura, panel visible y
atractivo en la fachada, muestra el icono de clasificacion y categorizacion, buen
alumbrado. Sin embargo, existen cinco aspectos que aln no se toman en cuenta,
como el hecho de no contar con una entrada especial para discapacitados, elemento
importante que se deberia implementar para lograr una mayor inclusion y
consideracion para todos los clientes de la empresa. Por otro lado, el hotel no cuenta
con estacionamiento privado, en este caso, el no contar con esta infraestructura no
afecta a sus actividades, ya que por la capacidad del mismo y debido a que
existen espacios de estacionamiento publico a la entrada del hotel, este aspecto no
afecta a las actividades del local. Asimismo, el hotel no cuenta con espacios verdes

alrededor, ni con accesos independientes para los proveedores y el personal.

El segundo ambiente evaluado es la recepcion, de los diecinueve estandares
evaluados, el hotel “Club hotel Punta Sal” cumple con dieciocho de ellos, una
recepcion implementada en forma dptima préxima al hall, iluminacion apropiada
que no altera el color ni apariencia de la infraestructura, posee un sistema de
ventilacion apropiado, sus equipos funcionan y muestran optimas condiciones de
limpieza, ademas se encuentran ubicado de forma que no interrumpen el flujo de
trabajo, cuenta con un area especifica para los residuos que se encuentra alejada del

area de recepcion, asimismo posee un suministro de agua permanente. Pero queda
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un aspecto que podria ser implementar un lugar seguro para el almacén de equipajes.

El tercer ambiente evaluado es el de areas comunes, instalaciones destinadas a los
pasadizos del establecimiento, cumpliendo con 9estandares evaluados, pasadizo con
condiciones necesarias y sefializadas. También cuenta con una decoracion agradable
y armoniosa, basada en los colores corporativos, azul y gris, fusionandose un estilo
moderno del hotel, cuenta con un sistema de ventilacion; condiciones de limpieza
hacen que se perciba un olor agradable, el mobiliario se encuentra en buen
estado de conservacion y limpio, ademas ha sido distribuido de forma adecuada
facilitando la circulacién, cuentan con equipo de computacion, y finalmente con el

que no cumple es que no se cuenta con extintores y luces de emergencia.

El cuarto ambiente evaluado son las oficinas, area en la que se evaluaron dos
aspectos, la oficina administrativa y los equipos e implementos necesarios; sistema

de ventilacion adecuado e iluminacién apropiada.

El quinto ambiente evaluado son las habitaciones, donde se evalud dieciocho
aspectos; que cumplen con todos los estandares evaluados en cuanto a numeracion
adecuada de las habitaciones, limpieza 6ptima seguridad en las habitaciones, el

mobiliario esta bien distribuido.

El sexto ambiente evaluado es el almacén de pisos, donde se evalué cinco aspectos
de los cuales cumple tres, se debe tomar en cuenta los dos aspectos en los cuales la
empresa como son implementar el kardex para el control de inventarios y almacenes

en cada piso, la organizacion cuenta con la mayor parte de estandares evaluados.
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El séptimo ambiente evaluado es el comedor, donde se evalud trece aspectos; asi,
se vio que la organizacion cumple con diez de ellos; se encuentra ubicado en un
lugar de facil acceso, la decoracion es agradable y armoniosa con el estilo del
establecimiento, el olor es agradable, el mobiliario estd en buen estado de
conservacion y limpio, las cartas estdn en buen estado y los precios actualizados,
cuenta con sefializacion, extintores y luces de emergencia, cuenta con estaciones de
servicio debidamente organizadas, cuenta con utensilios, vajilla, cristaleria y
manteleria en cantidades suficientes para atender necesidades de préxima
ocupacion, se emplea utensilios, vajilla, cristaleria y manteleria acorde a las
caracteristicas del establecimiento y estan en perfecto estado de conservacion, y los
estandares con los que no cumple son; no cuenta con un sistema de ventilacion, el
mobiliario no se ha distribuido en forma adecuada facilitando la circulacion y

tampoco cuenta con equipo de musica y television.

El octavo ambiente evaluado es la cocina, donde la organizacion cumple con todos

los estandares evaluados.

El noveno ambiente evaluado es el area del personal donde se evaluaron tres
estandares evaluados de la gestion de equipamiento e infraestructura, cumple con
los tres estandares, ya que cuenta con servicios higiénicos para el personal, cuenta
con un area destinada para que el personal tome sus alimentos y cuenta con un area

destinada para que el personal deje sus pertenencias.

Se ve pues, que en lo referente al cumplimiento de estandares derivados de las
buenas practicas en cuanto al equipamiento e infraestructura, el “Punta Sal Club

Hotel” ejecuta con 79 estandares de los 91 evaluados, lo que muestra que la
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empresa cuenta con una buena calidad en cuanto a equipamiento e infraestructura

se refiere.

En lo que se refiere al cumplimiento de estandares derivados de las buenas préacticas
en cuanto a la gestion del servicio en el “Punta Sal Club Hotel”, se evaluaron diez
sub dimensiones; siendo la primera la reserva, que cuenta con siete estandares de

buenas précticas, los cuales solo son cumplidos seis por la empresa.

El segundo aspecto evaluado fue la atencion al teléfono, donde se tomé en cuenta
siete estandares, de los que la empresa cumple con seis, ya que se cuenta con
recepcionistas que brindan una atencion de calidad en cuanto a la recepcion de
Ilamadas se expresan con voz clara y amables y se despiden agradeciendo por la
Ilamada, existe un punto que no se llevan a cabo en la empresa, lo cual no implica
que exista una menor calidad en la atencion telefonica, ya que no se lleva un registro

de llamadas telefonicas.

La tercera sub dimension evaluada el ingreso del huésped, donde se evaluaron 20
estandares, de las cuales se cumplen 16 estandares en cuanto al ingreso del huésped
y no cumple con 4 estandares los cuales abarcan en que no cuenta con un botones

para que se encargue del equipaje de los huéspedes.

La cuarta sub dimension evaluada fue la estadia, donde se tom6 en cuenta siete
estandares, de los que la empresa cumple con los siete, ya que el personal atiende a

todas las necesidades que requiera el huésped de modo diligente.

La quinta sub dimension evaluada fue la salida del huésped, donde se tomaron en
cuenta trece estandares, de los cuales la empresa no cumple con tres; el botones no

verifica el estado de la habitacién y el posible olvido de pertenencias del huésped,
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el botones no conduce al huésped hasta su movilidad, despidiéndolo, agradeciendo
su estadia y deseandole buen viaje, y tampoco el personal de recepcion comunica

al botones la salida del huésped para que lo ayude con el equipaje.

La sexta sub dimension evaluada fue la limpieza de las habitaciones, donde la
empresa cumple con dieciocho estandares, ya que existe un procedimiento pre-
establecido para la limpieza y asepsia de ambientes y mobiliario (salén, sala de
estar, bar, servicios higiénicos, etc.), se tiene un orden de ubicacién y distribucién
funcional de los articulos para la limpieza de las habitaciones, mobiliario y equipos

por parte del personal de servicio, antes de la apertura del establecimiento.

La séptima sub dimension evaluada fue limpieza de &reas comunes, donde se evallo
que la organizacion cumple con los siete estandares, ya que disponen de horarios
que no interrumpa a los huéspedes y se emplean equipos de sefializacion para evitar
accidentes y se realiza revision de los equipos de iluminacion para verificar si se

encuentran en buen funcionamiento.

La octava sub dimension evaluada fue la preparacion de alimentos y bebidas, donde
se evaluaron cuatro estandares, de los cuales la empresa no cumple con ninguno de

los estandares, ya que no ofrece el servicio de alimentacion a las habitaciones.

La novena sub dimensién evaluada fue servicio de alimentos y bebidas, donde se
tomo en cuenta catorce estandares, los cuales son cumplidos en su totalidad por la

empresa.

La décima sub dimension en determinar es el mantenimiento, donde se tomo en
cuenta dos estandares, de los que la organizacion efectia con ambos estandares, ya

gue se considera con un plan de mantenimiento preventivo de las instalaciones y
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equipamiento y se cuenta con un registro de dichas intervenciones de

mantenimiento correctivo.

Asi, en la presente seccion se evaluaron en total diez dimensiones, divididas en
noventa y nueve estandares, de los cuales se cumple con ochenta y seis, lo que
demuestra que el “Punta Sal Club Hotel”, cuenta con muy buenas practicas, y que

son pocos los detalles que habria que mejorar.

Sobre la realizacion de estandares derivados de las buenas practicas en cuanto a la
gestion medioambiental en el “Punta Sal Club Hotel”, se determina cinco sub
dimensiones; la primera en evaluarse fue el uso del agua, donde la organizacion
establece con cinco estandares, ya que la organizacion lleva un control del consumo
de agua, pues se toma en cuenta el registro que se tiene a través de los recibos
mensuales; asimismo, la empresa lleva a cabo comprobaciones periddicas de las
instalaciones de agua, y sensibiliza y capacita al personal sobre el uso adecuado del

agua.

La segunda sub dimensién determina que fue el uso de energia, establecido
por ocho estandares, de los cuales la organizacién cumple con los ocho, ya que la
organizacion adopta medidas para el maximo aprovechamiento de la luz natural,
pues se tiene un horario establecido para el encendido de las luces; asimismo, la
empresa promueve el apagado de luces y equipos cuando no estan en uso; se lleva
ademas un control de consumo de energia, utiliza focos ahorradores, se cuenta con
buena ventilacion y aislamiento térmico para recurrir lo menos posible a la
climatizacion, se da el mantenimiento apropiado a equipos eléctricos, y se usan

interruptores independientes para iluminar las zonas de un mismo lugar.
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La tercera sub dimension determina que fue el consumo de productos, donde se
tomaron en cuenta siete estandares, de los cuales la organizacion establece con los
siete, ya que la organizacion contrata a proveedores que ofrece productos amigables
con el medioambiente, y usa en lo posible el correo electronico para reducir el uso
de tinta y papel. También que se emplea productos de limpieza de bajo impacto al
medio ambiente, se emplea dosificadores para el uso 6ptimo de los productos, se
prioriza la adquisicién de productos en envases retornables, se imprime el papel

por las dos caras e imprime documentos internos en papel reciclado.

La cuarta sub dimension determina que fue la gestion de residuos, que evalud que
la organizacion establece con tres estandares, ya que sensibiliza y capacita a su
recurso humano sobre la forma correcta de eliminar residuos, y mantiene los
contenedores de basura en respectos areas higienicas. Se cuenta con un programa

para la gestion de residuos solidos.

La quinta y Gltima sub dimensién determina que fue la adaptacion al medio, donde
se aprecia que la organizacion cuenta con un disefio e infraestructura armoniosa

con el paisaje.

Asi, se evaluaron cinco sub dimensiones subdivididas en veinticinco estandares, de
los cuales la organizacion establece con los veinticinco, lo que indica que, con
respecto al medio ambiente, en la organizacion tiene sostenibilidad con el

medioambiente.

Sobre la realizacion de estandares derivados de las buenas précticas en cuanto a la
gestion sociocultural en el “Punta Sal Club Hotel”, se evaluaron dos sub

dimensiones; la primera referente ayudar a la cultura local, donde se tomo en cuenta
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cuatro estandares, los cuales cumple la organizacion en su totalidad, pues difunde
las actividades y manifestaciones culturales de la comunidad, en su participacion
en eventos regionales como auspicio, ademas participa en iniciativas de apoyo a la
cultura local participando como auspiciador e informa a los visitantes sobre la
cultura local y no participa en la adquisicion de bienes del patrimonio de

procedencia ilegal.

La segunda sub dimensién determina que fue la referente al ayudar a la comunidad
local, donde determinadamente ejecutar de nueve estandares, de los cuales la
empresa cumple con siete, pues anima a sus huéspedes a visitar los atractivos
locales, provee empleo digno a los miembros de la comunidad, adquiere productos
de proveedores locales, forma parte de los gremios del sector turismo, participa en
los procesos de planificacion turistica, informa a los turistas sobre aspectos
relacionados al turismo y difunde politicas en contra de la explotacién sexual.
Por otro lado, los dos estandares que no se cumplen: pues no se desarrollan
programas de capacitacion para la comunidad local, tampoco se donan productos

usados o nuevos a la comunidad local.

Asi, en lo referente a las buenas précticas culturales, de los trece estandares
estimados, la empresa cumple con once, lo que indica que, si bien la empresa va por
buen camino, sin embargo, ain quedan dos aspectos por tomar en cuenta, los cuales

recaen sobre la donacion de productos usados o nuevos a la comunidad local.

De las cinco dimensiones evaluadas en el “Punta Sal Club Hotel”, se aprecia
que, de los 284 estandares evaluados, la organizacion cumple con 255, lo

que indica que la calidad de la empresa es buena, pues se cumple con un
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VI.

89,79% del total de estandares. Se ve pues, que para que la empresa llegue
a un nivel de calidad aun mas alto, debe poner mayor énfasis en mejorar su
gestion administrativa, en la que se encuentra a medio camino, la gestion
medioambiental y la gestion sociocultural sin descuidar el mejorar

constantemente en los deméas ambitos.

Asi, los resultados antes expuestos muestran que el “Punta Sal Club Hotel”,
tiene como area de mejor practica la gestion Ambiental, pues cuentan con
el 100% de estandares cumplidos respectivamente; mientras que el area con

el desempefio mas bajo es la gestion Cultural.

CONCLUSIONES

e Se ha identificado en la muestra representativa del “Punta Sal Club Hotel” de
Canoas de Punta Sal, es una empresa ya consolidada en el mercado, que lo
constituye parte del mercado nacional y el mercado extranjero lo constituyen
los ecuatorianos.

e La estructura organizacional del hotel comprende las areas de contabilidad,
recepcion, gobernanza de habitaciones, marketing y ventas; la oferta que
brinda el hotel es variada, ya que ofrece una variedad de habitaciones con
distintos servicios, incluidos y no incluidos, su ubicacion es demandada
mayormente por familias.

e EIl personal cuenta con la preparacion necesaria logrando desempefiar de
manera eficiente sus funciones, gracias a que poseen un grado de instruccién

de secundaria completa enadelante. Las funciones administrativas, contables,
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recepcion la desempefian profesionales jovenes y son de la localidad donde se

ubica el Hotel.

En la Gestion Administrativa; se evaluaron 56 estandares de los cuales la
empresa “Punta Sal Club Hotel” de Canoas de Punta Sal; cumple con 56
estandares, lo que significa un cumplimiento del 96.43%, logrando alcanzar un
buen resultado, las sub dimensién donde no cumple con todos los estandares

es la de Gestion de recursos humano, del resto cumple en su totalidad.

Los estdndares y su cumplimiento en la dimension de Equipamiento e
infraestructura; la empresa “Punta Sal Club Hotel”, logra cumplir con 79 de
los 91 estandares que se evaluaron, con un 86.81% de cumplimiento, las sub
dimensiones con mayor cumplimiento fueron, habitaciones, comedor, sin
embargo es necesario que las otras areas se esmeren para lograr una mejor
calidad en los servicios que el hotel oferta.

La Gestion del Servicio de la organizacion “Punta Sal Club Hotel”, ha logrado
cumplir con 86 estandares de los 99 que conforman esta dimension, que
representa un cumplimiento del 86.87% de los estandares. Las sub
dimensiones que presentan un mayor cumplimiento son estadia, limpieza de
habitaciones, &reas comunes, servicios de alimentos y bebidas vy
mantenimiento.

En Gestion Medio Ambiental; la empresa “Punta Sal Club Hotel” cumple con
25 estandares evaluados logrando cumplir con todos en un 100%, la empresa

estd comprometida y vela por el cuidado del medio ambiente.
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En Gestion Socio Cultural; se han evaluado 13 estandares, de los cuales 11
cumple el “Punta Sal Club Hotel”, lo que porcentualmente es el 84.62% de
todo lo evaluado, resaltando la sub dimension de apoyo a la cultura local
(artesania), que es donde cumple con todos los estandares.

De manera general la empresa “Punta Sal Club Hotel” cumple con un total de
255 estandares de los 248 que se evaluaron, lo que seria el 89.79% del total, y
no cumple con los 29 restantes que son el 10.21%, lo que indica que la empresa
estd dentro de los margenes de optimizacion de los estandares, pero podria
estar mejor si se esfuerza para lograr alcanzar el 100% de cumplimento de los
estandares de buenas précticas, lo que aseguraria el éxito y la satisfaccion del
cliente.

Las dimensiones que presentaron el mayor cumplimiento fueron
Gestion ambiental, gestion administrativa, mientras que equipamiento

e infraestructura y gestion del servicio alcanzaron el mismo porcentaje,

la mas baja fue la gestion cultural.
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VIIl. ANEXOS

ANEXOS 01: CRONOGRAMA DE ACTIVIDAD.

Actividades

2019

ABR

JUN

JUL

01-
07

08 16-

82

20-
31

01-
12

13

20

21-
27

28

ELABORACION DE PROYECTO DE
INVESTIGACION

INICIO DE CLASE

RECQJO DE DATOS

PROCESAMIENTO DE DATOS

ANALISIS DE DATOS

ELABORACION DE INFORME DE
INVESTIGACION

ELABORACION DE ARTICULO
CEINTIFICO

PREBANCA

LEVANTAMIENTO DE OBSERVACIONES

SUSTENTACION

TERMINO DE CLASE

TERMINO DE CLASE

ULADECH Catdlica — TUMBES

Docente Tutor Investigador ESCOBEDO GALVEZ JOSE FERNANDO
Escuela Profesional ADMINISTRACION




ANEXO 02: PRESUPUESTO FINANCIAMIENTO

RUBRO PRECIO
CANTIDAD DESCRIPCION PRECIO

UNITARIO TOTAL

01 Corrector S/.2.00 S/.2.00

50 Hojas Bond S/.0.10 S/.5.00

02 Lapicero S/. 1.50 S/.3.00

MATERIALES 01 Resaltador S/.2.00 S/.2.00
01 Engrapador S/.12.00 S/.12.00

Grapas S/.3.00 S/.3.00

10 Horas Uso de Internet S/.1.50 S/.15.00

03 Refrigerios S/.4.00 S/.12.00

SERVICIOS 50 Fotocopias S$/.0.10 S/.5.00
02 Impresion S/.0.50 S/.1.00

Matriculay
01 S/.400 S/.400
Anti plagi6
TALLER
CURRICULAR 02 Pension $/.850 $/.1700
Movilidad S/.20 S$/.20.00
MOVILIDAD

TOTAL S/. 2180




ANEXO 03: ENCUESTA

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

ARRIBAN AL PUNTA SAL CLUB HOTEL

La presente encuesta tiene por objeto adquirir informacion para el Proyecto de Tesis
denominada “Evaluacion de la Calidad del Servicio en los Establecimientos de Hospedaje
en el Distrito de Canoas de Punta Sal de la Provincia de Contralmirante Villar del
Departamento de Tumbes - 2019”. Se agradece su colaboracion.

INSTRUCCIONES: MARQUE CON UN ASPA (X) LA RESPUESTA QUE
ESTIME CONVENIENTE Y ESPECIFICAR CUANDO SEA NECESARIO.

Sexo: (M) (F)
Edad:

Nacionalidad:
Ocupacion:

el N

Razon por la que visita la region Tumbes: VACACIONES?
a) Sli
b) NO
¢ Visita con frecuencia la region Tumbes?
a) Sli
b) NO
¢Latemporada de verano es en la region Tumbes donde concurre?
a) Sl
b) NO
¢Considera que la calidad del servicio en un Establecimiento de Hospedaje es buena?

a) Sl
b) NO



¢ Se enterd de los Establecimientos de Canoas de Punta Sal via redes sociales?

a) Sli
b) NO

¢Opina usted que el servicio brindado por los Establecimientos de Hospedaje del
Distrito de Punta Sal es excelente?
a) Sl
b) NO
¢ Conoce usted los indicadores que favorecerian a mejorar la calidad de servicio?
a) Sli
b) NO
¢ Considera que los estandares de calidad del hospedaje son los adecuados?

a) SlI
b) NO



ANEXO 04: TURNITIN

TURNITIN - CARI

INFORNE DE CRICINALDAD

8. 8+

INDICE DE SIMILITUD  FUENTES DE
INTERNET

O %

PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

. www _scielo.org.bo

Fuenia de Intermet

4,

- www.redalyc.org

Fuene de interret

4,

Exduir citas

Exgiuir hitlbogratia

Exdur coincidencias




