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RESUMEN

En el presente trabajo de investigacion titulada “Calidad de Servicio y satisfaccion del
cliente en el Hotel Carolina Egg Gasthaus en la Provincia de Oxapampa, Region Pasco, afio
20197, tuvo como proposito general determinar las principales caracteristicas que brinda el &rea
de atencidn al cliente en el Rubro Hoteles en la Provincia de Oxapampa, Region Pasco, donde
se emple6 la metodologia de tipo descriptivo porque sefiala las caracteristicas del problema y
evalUa los hechos que se dan en un contexto determinado; es decir se describe las caracteristicas
de Calidad de servicio en el Hotel Carolina Egg Gasthaus en la Provincia de Oxapampa — Pasco,
afio 2019. Es de nivel cuantitativo porque se han examinado los datos de manera cientifica, en
forma numérica, para el recojo de la debida informacion se tomé una muestra conformada por
68 huéspedes quienes se alojaron y recibieron el servicio de dicho Hotel, siendo los resultados
agrupados de acuerdo a la variable principal: Calidad de servicio y Satisfaccion del cliente. El
Hotel se encuentra en un nivel competitivo por la calidad de sus servicios que brindan a sus
clientes. El hotel Carolina Egg Gasthaus ha logrado alcanzar diferentes caracteristicas que
destacan su atencion a comparacién con sus competidores, siendo una de las ventajas
competitivas centradas en el factor infraestructura de su establecimiento, convenios con
instituciones publicas y privadas, proporcionando tarifas cooperativas y siempre preocupandose
en la calidad de servicio brindada para mantener la fidelidad de sus huéspedes continuos,

quienes brindan constancia de consumo todo el afio.

Palabras clave: Satisfaccion del Cliente y Calidad del servicio.
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ABSTRACT

In the present research work entitled "Quality of Service and Customer Satisfaction at the
Carolina Egg Gasthaus Hotel in the Oxapampa Province, Pasco Region, year 2019", the general
purpose of which was to determine the main characteristics provided by the customer service
area in the Hotels category in the Province of Oxapampa, Pasco Region, where the descriptive
methodology was used because it indicates the characteristics of the problem and evaluates the
events that occur in a given context; In other words, the characteristics of Service Quality are
described at the Carolina Egg Gasthaus Hotel in the Province of Oxapampa - Pasco, year 20109.
It is quantitative level because the data have been scientifically examined, in numerical form,
to collect the Due information, a sample made up of 68 guests who stayed and received the
service of said Hotel was taken, the results being grouped according to the main variable:
Quality of service and Client satisfaction. The Hotel is at a competitive level due to the quality
of its services provided to its clients. The Carolina Egg Gasthaus hotel has managed to achieve
different characteristics that highlight its attention compared to its competitors, being one of the
competitive advantages focused on the infrastructure factor of its establishment, agreements
with public and private institutions, providing cooperative rates and always worrying about the
quality of service provided to maintain the loyalty of its continuous guests, who provide proof

of consumption throughout the year.

Keywords: Customer Satisfaction and Service Quality.
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l. INTRODUCCION

El presente trabajo de Investigacion, desarrollara como objetivo principal, determinar
las caracteristicas de la “Calidad de Servicio al cliente” que brindan en el transcurso de la
estadia. Tomando como muestra al Hotel Carolina Egg Gasthaus, quienes cuentan con 25 afios
de experiencia otorgando el servicio de hospedaje familiar y sostenible con en medio ambiente,
involucrandose al 100% con el cuidado del medio ambiente, se encuentra situado en la Ciudad
de Oxapampa, departamento de Pasco.

Oxapampa tiene como principales recursos econdmicos la agronomia y ganaderia y hoy
en dia el turismo se ha convertido en el principal sustento econdmico de esta provincia, ya que
en los ultimos afios fue la principal actividad que genero mayores ingresos econdémicos a la
poblacién de Oxapampa, siendo reconocido hoy en dia uno de los principales lugares turisticos
del Peri mas hermosos, recomendado por Promperu.

En estos tiempos las empresas que brindan cualquier servicio involucrandose
directamente con personas, estan en la necesidad de ser capacitados constantemente en procesos
y pautas para brindar un servicio de calidad Al, ya que; en el rubro de hospedajes, al generar
un buen servicio de calidad, es de mucha importancia ya que gracias a ello se obtiene
recomendaciones positivas, que son la mejor publicidad del negocio.

En la actualidad el turismo ha obtenido una gran importancia en el tema economico, ya
que en los Ultimos afios ha sido la fuente econdmica que mas ingresos género en la Provincia
durante todo el afio, obteniendo ventas constantes después de la agricultura.

En la actualidad las Micro y Pequerias empresas (MYPES) en el Per( son de vital
importancia para la economia de nuestro pais. Como sabemos las micro y pequefias empresas

(en adelante llamadas MYPES) juegan un papel preeminente en el desarrollo social y
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econdmico de nuestro pais, al ser la mayor fuente generadora de empleo y agente dinamizador
del mercado.

El estado fomenta la formalizacion de las MYPES a través de la simplificacion de los
diversos procedimientos de registro, supervision, inspeccion y verificacion posterior, lo ideal
seria no poner muchas trabas al momento de querer formalizar nuestro negocio y se obvien
todos los tramites tediosos que existen. Es necesario aclarar que la microempresa no necesita
constituirse como persona juridica, pudiendo ser conducida directamente por su propietario
como persona individual. Podra, sin embargo, adoptar voluntariamente la forma de empresa
individual de responsabilidad limitada o cualquiera de las formas societarias previstas por la
ley. En el caso de que las MYPES que se constituyan como persona juridica lo realizan mediante
escritura publica sin exigir la presentacion de la minuta.

Para definir el problema se plasm6 la siguiente interrogante ;Cuéles son las
caracteristicas de la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la empresa en el hotel
Carolina Egg Gasthaus en la provincia de Oxapampa, afio 2019? Y su objetivo general:
Determinar las caracteristicas de la calidad del servicio y satisfaccion del cliente en el hotel
Carolina Egg Gasthaus en la provincia de Oxapampa, afio 2019. Y objetivos especificos:
Determinar las caracteristicas de la calidad del servicio en el hotel Carolina Egg Gasthaus en
la provincia de Oxapampa, afio 2019. Determinar las caracteristicas de la satisfaccion del cliente
en el hotel Carolina Egg Gasthaus en la provincia de Oxapampa, afio 2019.

La presente investigacion nos ayudara a saber cual es el nivel de calidad en las MyPe,
sector servicio, rubro hoteles y dependiendo de ello esta empresa podra desarrollar acciones
para aumentar la satisfaccién de los huéspedes, mejorando y desarrollando mas y nuevos

servicios de modo que logren cumplir con la totalidad de requisitos. Los beneficiados con los



resultados van a ser tanto las personas que son duefias del hotel como los trabajadores; los
duefios ya que gracias al estudio realizado van a tener la certeza de cOmo esta su empresa en
cuestion de calidad y de ser posible hacer uso de las técnicas y herramientas para perfeccionar;
asimismo los trabajadores podran aspirar a mejores retribuciones basado en el aumento de
huéspedes en el hotel. Esta investigacion cuenta con conocimientos respecto a la variable de
calidad de servicio y satisfaccion del cliente, caracteristicas, principios, teoria, entre otros.
Asimismo, se utilizara una metodologia que cumple con los patrones de investigacion como el
tipo cuantitativo, nivel descriptivo y disefio no experimental.

Se obtuvieron los resultados siguientes\Vemos que el 96% afirma que, recibieron una
atencion amable desde el inicio de su Ilamada, con una agradable voz y despejando todas
inquietudes del cliente para lograr gestionar su reserva. De esta forma nos damos cuenta que la
calidad de servicio se inicia desde que el cliente pide informacion sobre el servicio, y aplicando
todas las pautas establecidas se logra la venta del servicio.

Concluyendo que el personal de trabajo en el hospedaje, quienes tienen un contacto
directo con el consumidor, el 88% de los interrogados contaron que el personal de trabajo
cuenta con la indumentaria correcta para la atencion y que también conocen todos los
protocolos a seguir en cada proceso que se realiza al ingreso, durante y la salida de cada
huésped. Por lo que también el area de administracion nos mostrd las capacitaciones constantes
que recibe el personal de trabajo de las diferentes areas, con el objetivo de tener los lineamientos

actualizados con respecto a la calidad de servicio que se brinda.



REVISION DE LA LITERARURA
2.1. Antecedentes

2.1.1. Antecedentes Internacionales

Clercin (2017) En su investigacion “Andlisis del impacto del Programa Moderniza en la
calidad de servicio de hoteles en la ciudad de Guanajuato”. Tuvo como objetivo general
analizar los resultados obtenidos por los hoteles de la ciudad de Guanajuato al ser parte del
programa Moderniza y obtener la certificacion en el Distintivo M realizando una
comparacion con hoteles no participantes, que permita generar una serie de
recomendaciones de mejores précticas que funcionen como referencia tanto para las
empresas que ya participan como a los interesados en dicho programa buscando que
puedan implementar de manera eficiente los procesos que en él se establecen; con una
metodologia de tipo cualitativo-cuantitativo, nivel descriptivo y disefio no experimental;
con una poblacién y muestra de 30 establecimientos reconocidos y certificados con el
“Distintivo M”; aplicando como instrumentos de recoleccion de datos la entrevista y
encuesta; concluy6 que el programa a nivel general ha resultado una buena inversién para
los hoteles de la ciudad de Guanajuato, en lo concerniente a la perspectiva de los directivos;
la situacion complicada reside en la falta de informacion y capacitacion continua sobre los
procesos del programa para los trabajadores de estos establecimientos, quienes deberian
ser prioridad, ya que son el primer contacto del posible huésped con la organizacion.

Pacheco (2017) En su tesis “Andlisis de la calidad de los servicios del Hostal Galapagos
Native, Puerto Ayora, isla Santa Cruz”. Tuvo como objetivo general analizar la calidad de
los servicios e instalaciones del Hostal Galapagos Native en la isla Santa Cruz; con una
metodologia de tipo cualitativo-cuantitativo, nivel descriptivo y disefio no experimental;
con una poblacion y muestra de 1200 turistas; aplicando como instrumentos de recoleccion
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de datos la observacion, entrevista y encuesta; concluy6 que se analizaron las fortalezas
del hostal y por su situacion geografica se encuentra en una zona de interés turistico, por
lo que es de gran acogida por los turistas nacionales y extranjeros. Sin embargo, se presenta
lentitud en los procesos de reservacion y atencion en el area de alimentos y bebidas, como
también la ausencia de un registro de limpieza de las habitaciones del hospedaje.

Mufioz (2017) En su estudio “La calidad del servicio del Hotel Perla Verde de la Ciudad
de Esmeraldas”. Tuvo como objetivo general analizar la calidad del servicio que brinda el
personal del Hotel Perla Verde de Esmeraldas; con una metodologia de tipo cuanti-
cualitativa, nivel descriptivo y disefio no experimental; con una poblacién y muestra de
ejecutivos, colaboradores y ciudadanos; aplicando como instrumentos de recoleccién de
datos la observacion, entrevista y encuesta; concluyo que el factor preponderante que ha
repercutido en la entrega de un servicio de alta calidad se ha originado por el escaso nivel
de compromiso; ademas, existe una limitada actuacion de los colaboradores con
responsabilidad para cumplir con los tiempos estimados.

2.1.2. Antecedentes Nacionales

Choy & Pozada (2019) En su investigacion “Evaluacion de la calidad de servicio del
establecimiento de hospedaje Lucky Star del distrito de Chiclayo - Lambayeque, 2018 .
Tuvo como objetivo general evaluar la calidad de servicio del establecimiento de hospedaje
Lucky Star del distrito de Chiclayo — Lambayeque, 2018; con una metodologia de tipo
cualitativo, nivel descriptivo y disefio transversal; con una poblacién y muestra de 20
huéspedes; aplicando como instrumentos de recoleccion de datos la encuesta y
observacién; concluyé que el establecimiento de hospedaje Lucky Star cuenta con una alta

capacidad de alojamiento. Sin embargo, no cumple con todos los requisitos establecidos



por el Reglamento de Establecimientos de Hospedaje, dado MINCETUR. Cabe sefalar
que el disefio arquitectonico no es el méas apropiado, al no contar con espacios funcionales
que garanticen un servicio completo de calidad. Por ende, se resalta la carencia de un
ingreso independiente y un ascensor Unicamente para los colaboradores. Ademas, contar
con una cocina, comedor y bar de uso exclusivo para los clientes del hotel. Por otro lado,
se evidencia que el sistema de climatizacién y el ascensor son antiguos, presentando fallas
en su funcionamiento por ausencia de un correcto mantenimiento. Asimismo, los muebles
y el mostrador de la recepcion se encuentran en mal estado, proyectando una imagen
descuidada.

Pereyra (2018) En su tesis “Gestion de calidad con el uso de liderazgo en las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro hostales dos estrellas casco urbano del
distrito de Chimbote, 2016”. Tuvo como objetivo general determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad con el uso de liderazgo en las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro hostales dos estrellas en el casco urbano del distrito de
Chimbote, 2016; con una metodologia de tipo cualitativo, nivel descriptivo y disefio no
transversal; con una poblacion y muestra de 7 micro y pequefias empresas; aplicando como
instrumento de recoleccidn de datos la encuesta; concluyd que la mayoria de las micro y
pequefias empresas del sector servicio-rubro hostales dos estrellas casco urbano del distrito
de Chimbote, 2016. Conocen el término gestion de calidad, pero no lo aplican en su
totalidad.

Romani (2018) En su estudio “Gestion de Calidad bajo el enfoque de Atencion al Cliente
en las MyPes del Sector Servicios, Hostales del distrito de Pichanaki, ario 2017”. Tuvo

como objetivo general determinar la gestién de calidad bajo el enfoque de atencién al



cliente en las MyPes del sector servicios, hostales del distrito de Pichanaki, afio 2017; con
una metodologia de tipo cualitativo, nivel descriptivo y disefio transversal, correlacional;
con una poblacién y muestra de 11 MyPes del sector servicios; aplicando como
instrumento de recoleccidn de datos la encuesta; concluyd que las MyPes de hostales de
Pichanaki se administran sin gestion de calidad; la gestion es débil respecto a técnicas de
administracion, es inmediatista. Asimismo, existe desconocimiento y desinterés de los
propietarios en conocer de herramientas y técnicas de gestion. No existe un plan o
estrategia por mejorar la atencion al cliente y por ende no se ha identificado los atributos
que valora el cliente en los servicios de hospedaje.

2.1.3. Antecedentes Locales

Balladares (2015) En su investigacion “Evaluacion de la calidad del servicio del hotel
Karibian, de la provincia de Zarumilla, departamento de Tumbes, utilizando estandares
de las buenas prdacticas, durante el aiio 2014”. Tuvo como objetivo general evaluar la
calidad del servicio del hotel “Karibian” de la Provincia de Zarumilla, Tumbes, en base al
cumplimiento de los estandares derivados de las buenas préacticas en el afio 2014; con una
metodologia de tipo cualitativo-cuantitativo, nivel descriptivo y disefio de caso unico
transversal; con una poblacion - muestra de jefe y personal del hotel Karibian; aplicando
como instrumento de recoleccion de datos la entrevista y encuesta; concluyé que el hotel
“Karibian” cumple con el 70% de 10s 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.

Marchan (2015) En su tesis “Evaluacion de la calidad del servicio del Hotel “Isis” de la

ciudad de Tumbes, utilizando estandares derivados de las buenas practicas, en el afio



2014 . Tuvo como objetivo general evaluar la calidad del servicio del hotel “ISIS” de la
ciudad de Tumbes, utilizando estandares derivados de las buenas practicas, en el afio 2014;
con una metodologia de tipo cualitativo-cuantitativo, nivel descriptivo y disefio de caso
unico transversal; con una poblacion - muestra de jefe y personal del hotel Isis; aplicando
como instrumentos de recoleccion de datos la observacion, entrevista y encuesta; concluyo
que el hotel “Isis” cumple con el 81.01% 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.

Nima (2015) En su estudio “Evaluacion de la calidad del servicio del hotel “Gran Hotel
Nacional” del distrito de Aguas Verdes, departamento de Tumbes, utilizando estandares
de las buenas practicas, durante el ario 2014”. Tuvo como objetivo general evaluar la
calidad del servicio del “Gran Hotel Nacional” de la ciudad de Aguas Verdes, utilizando
estandares derivados de las buenas préacticas, en el afio 2014; con una metodologia de tipo
cualitativo-cuantitativo, nivel descriptivo y disefio de caso Unico transversal; con una
poblacién - muestra de jefe y personal del Gran Hotel Nacional; aplicando como
instrumentos de recoleccion de datos la observacidn, entrevista y encuesta; concluyé que
el “Gran Hotel Nacional” cumple con el 95,83 % 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.

2.2. Bases tedricas y conceptuales

2.2.1. Calidad de Servicio al Cliente



2.2.1.1.  Definicion:

En el ambito mundial y en el contexto de la globalizacion, la calidad del servicio cada
dia cobra mayor relevancia pues si se maneja en forma adecuada hace que las organizaciones
logren ventajas competitivas que les generan un valor agregado incalculable para las mismas;
ademas las acciones de fidelizacion orientadas a incrementar la lealtad de los clientes muestran
gue aun hoy los esfuerzos realizados por los hoteleros no han sido suficientes para consolidar
la competitividad del sector.

Se debe afirmar que con el paso del tiempo los consumidores se vuelven mas
sofisticados en cuanto a las expectativas que tienen sobre los servicios hoteleros. Segin Varela
y otros (2009), es posible que por diversas razones un prestador no cumpla con las expectativas
del cliente y esto lo lleve a tener una imagen negativa y a que definitivamente corte sus
relaciones con el proveedor.

Ademas, es posible, seglin Bigneé y otros (2010), que el cliente en muchas ocasiones no
se sienta insatisfecho en si mismo por una situacion de mal servicio sino por la mala respuesta
ofrecida por la empresa ante el fallo presentado.

Como sabemos, el turismo es un sector de actualidad que va transformandose conforme
cambian las estructuras y los habitos de vida de los consumidores. La tendencia actual se
posiciona del lado de la calidad, es decir, los consumidores buscan un servicio Gnico que cubra
sus necesidades.

2.2.1.2. Calidad
La calidad en el servicio al cliente es fundamental hoy en dia para ofrecer un buen

servicio y un buen producto al cliente para ello es necesario conocer la importancia de la calidad



en el servicio y las exigencias del cliente aplicando las estrategias de los distintos tipos de
servicio. (Vertice, 2008)

Es una parte importante de cualquier plan de negocios. Debido a que los negocios se
basan en la satisfaccion del cliente, cualquier buen negocio deberia desarrollar una estrategia
que no solo atraiga a los clientes, sino que los mantenga felices para que no se vean tentados a
probar un competidor. (Harris, 2013)

Los modelos de calidad son referencias que las organizaciones utilizan para mejorar su
gestion. A diferencia de las normas, no contienen requisitos que deben cumplir los sistemas de
gestion de la calidad sino directrices para la mejora. Existen modelos de calidad orientados a la
calidad total y la excelencia, orientados a la mejora, propios de determinados sectores e incluso
modelos de calidad que desarrollan las propias organizaciones. (AEC, 2011)

Los modelos de calidad ofrecen normas y parametros, con pasos especificos para la
creacion de proyectos informatico. La calidad del software es fundamental para las empresas y
su evaluacion se hace pertinente para que se cumplan los prop6sitos que se quieren lograr con
la ayuda de esos productos software. (ECURED, 2009)

Un Modelo de Calidad o de Excelencia es una metodologia que permite a cualquier
organizacion realizar una autoevaluacion o autodiagnéstico, por medio de una revision
sistematica de sus estrategias y practicas de gestion. EI modelo estd compuesto por un conjunto

de preguntas y criterios ordenados por areas de gestion.

2.2.1.3. Calidad de servicio en la hoteleria
Los autores parten de la base de que los componentes del servicio estan divididos en

tres componentes, tal como desarrolla la escuela norte europea. Para los autores la calidad fisica
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(técnica) son los componentes visibles del establecimiento hotelero y la calidad interactiva
(funcional) que seria la relacionada con la forma en la que se presta el servicio, la atencion al
cliente, el saludo, etc. La imagen del hotel se corresponderia con la tercera categoria de la
calidad de servicio y seria la consecuencia de los dos primeros componentes (calidad fisica y
calidad interactiva) asi como de las acciones comerciales y de comunicacion gue haya realizado
el hotel. Los autores indican que la dimension interactiva es la dimensién mas importante, pese
a que la calidad fisica es una condicion necesaria para la calidad de servicio, las reacciones del
personal ante las posibles deficiencias del servicio resultan claves en la calidad de servicio
percibida por el cliente.

Los autores tomaron como referencia las cinco dimensiones de calidad de servicio del
modelo SERVQUAL y construyeron un cuestionario de 33 items. El estudio, a su vez, pretendia
evaluar cuél era la percepcion gue tenian los directivos hoteleros sobre las expectativas de los
clientes, para ello el cuestionario se utilizd tanto con clientes como con directivos de
establecimientos hoteleros. Los resultados obtenidos muestran una sobreestimacion de las
expectativas de los clientes por parte de los directivos de los establecimientos, sin embargo, al
tratar sobre la prestacion del servicio, las percepciones de los directivos se parecen mas a las
evaluaciones que hacen los clientes, significando este hecho una congruencia con el propio

servicio.

2.2.1.4. Elservicio hotelero
Son aquellos que se prestan en establecimientos de uso publico, en forma habitual o

temporaria, por una tarifa y un periodo determinado, al que pueden sumarse otros servicios
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complementarios, siempre que las personas alojadas no constituyan domicilio permanente en
ellos. El servicio de alojamiento puede ser turistico o no turistico. Nos referimos a un concepto
integral que tiene como centro de interés la satisfaccion del cliente. Si bien este es el objetivo
muchas veces dificil de alcanzar, su busqueda garantiza que todos los sectores del hotel estan
logrando la adhesion y empatia del huésped y esté ya es un buen comienzo. Es un edificio
planificado y condicionado para otorgar servicios de alojamiento a las personas temporalmente
y que permite a los huéspedes sus desplazamientos, ademas de ofrecerles servicios adicionales.
Los servicios hoteleros se centran basicamente en la satisfaccion del cliente, en donde el
huésped pone su atencién y ademdas puede percibir por otros servicios extras como
complemento de la oferta del hotel.

Segun (Altamirano, 2014), nos menciona de aquellos gque se prestan en establecimientos
de uso publico, en forma habitual o temporaria, por una tarifa y un periodo determinado, al que
pueden sumarse otros servicios complementarios, siempre que las personas alojadas no
constituyan domicilio permanente en ellos. El servicio de alojamiento puede ser turistico o no
turistico. Nos referimos a un concepto integral que tiene como centro de interés la satisfaccion
del cliente. Si bien este es el objetivo muchas veces dificil de alcanzar, su busqueda garantiza
que todos los sectores del hotel estan logrando la adhesion y empatia del huésped y esté ya es
un buen comienzo. Es un edificio planificado y condicionado para otorgar servicios de
alojamiento a las personas temporalmente y que permite a los huéspedes sus desplazamientos,
ademaés de ofrecerles servicios adicionales. Los servicios hoteleros se centran basicamente en
la satisfaccion del cliente, en donde el huésped pone su atencién y ademas puede percibir por
otros servicios extras como complemento de la oferta del hotel.

2.2.15. Reservas
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Segun gallego (2002), el proceso de reservas es el primer contacto importante entre el
huesped y el hotel, un agente de reservas debe estar preparado para responder rapido y con
precision a los pedidos de futuras estadias (debe tener toda la informacion presente y en forma
precisa, para evitar equivocaciones). La tramitacion debe ser hecha en el menor tiempo posible
para que los agentes de reservas dispongan de mas tiempo para la atencion de los detalles y para
vender los servicios variados del hotel. Realizan dicha tarea operativa los agentes de reservas,
los cuales deben tener un muy buen manejo de idiomas y claridad de expresion, supervisados
por un gerente de reservas.

Para MINCETUR (2011). La gestion de Reservas tiene como finalidad la optimizacion
de la ocupabilidad del hospedaje. Por consiguiente, permite llevar una proyeccion de reservas
con el transcurso de los meses. Por este motivo es necesario establecer parametros para
gestionarlas efectivamente.

Segun Corral (2005) es un acuerdo verbal o escrito entre el hotel y el huésped. El hotel
se compromete a prestar alojamiento y servicios para una fecha determinada y por un periodo
establecido. El huésped se compromete a pagar por el servicio lo que corresponda. Las reservas
pueden llegar personalmente, por carta, fax, telegrama, télex, teléfono, correo electronico,

Internet.

2.2.1.6.  Atencion del teléefono
Segun Corral (2005) es importante este servicio ya que durante la comunicacion
telefonica (tanto externa como interna), el cliente tiene la percepcion acerca del servicio que

brinda el establecimiento.
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Revise los aparatos telefonicos tanto de la recepcion como de las habitaciones, los que
estaran en buen estado de conservacion y uso, de manera tal que no obstruyan o dificulten la
comunicacion.

Las personas que reciben las llamadas externas e internas en el establecimiento (ya que
no siempre lo hace el recepcionista), deberan:

e Entender al menos el idioma inglés, especialmente cuando se trabaja con turismo
receptivo.

e Estar en la capacidad de atender un requerimiento o ayudar a resolver los problemas o
inquietudes de los huéspedes y/o clientes.

e Seguir un patrén Unico y determinado para contestar desde el inicio, que debe incluir:
el saludo, la identificacion del establecimiento y el nombre de la persona.

e Demostrar un tono de voz cordial que transmita confianza y seguridad a la persona que
Ilama.

e Conocer bien el funcionamiento del teléfono y/o de la central telefonica. En cuanto a las
normas y procedimientos durante la comunicacion telefonica, sea externa o interna,
tomar en cuenta lo siguiente:

- Recepcionar toda llamada telefonica entrante, y asegurese que el mensaje sea claro

y preciso. Retransmitalo inmediatamente al huésped y/o cliente o apenas llegue al
establecimiento.

- Conteste de inmediato toda llamada telefonica entrante, la que no debe superar la

tercera timbrada.
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- No deje esperando una llamada contestada a una persona por mas de tres minutos
detras de la linea, caso contrario, consulte si desea seguir esperando o tome nota de
su nombre y teléfono para devolverle luego la llamada.

- No ocupe la linea telefonica con Ilamadas personales, salvo casos de emergencia o
para una comunicacion muy puntual.

Estandares derivados de las buenas practicas

Se contesta antes de la tercera timbrada.

e Se saluda indicando el nombre del establecimiento y el de la persona que responde.
e Se emplea un tono de voz claro y amable.

e Se cuenta con una libreta para registrar los recados.

e Se pide el nombre a quien llama para poder personalizar el servicio.

e Se despide con amabilidad agradeciendo la llamada.

e Se lleva un control exhaustivo de las llamadas telefénicas.

2.2.1.7.  Ingreso del huésped
Corresponde a las acciones que se deben realizar al momento de recibir a un huésped
en el hotel y donde se le saluda con una cordial bienvenida, se verifica la existencia de su reserva
y la disponibilidad de habitaciones, se establece la forma de pago y se le asigna la habitacion.
Segun Navarro (2009), menciona que el proceso de Check-in es el momento en que una
vez que el cliente ha arribado a la instalacion se procede a registrarlo como huésped del hotel,
donde se produce el chequeo de los documentos necesarios y la toma de tarjeta de huésped o

ficha del cliente (huésped), que la instalacion habilita al efecto.
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El Check-in es importante porque constituye uno de los momentos principales dentro

del trabajo de los recepcionistas, es un procedimiento altamente técnico en el cual se muestran

las habilidades mas necesarias de un buen anfitrion, amabilidad, cortesia, discrecion, excelente

uso de los idiomas, rapidez y destreza en el manejo de su actividad. En realidad, este momento

es decisivo para la estancia exitosa del huésped en la instalacion, pues de estos primeros

instantes ante el Recepcionista el cliente obtiene una vision general de como sera el servicio en

la instalacion.

Estandares derivados de las buenas practicas, Ingreso del huésped

La empresa dispone de un método para gestionar el ingreso de los huéspedes.

El personal de porteria ayuda al huésped a bajar de vehiculo, saluda y ofrece ayuda con
el equipaje.

El personal de porteria acompafia al huésped hasta la recepcion para el registro.

El personal de recepcion saluda con amabilidad al huésped y consulta si tiene reserva.
El personal de recepcion informa sobre las condiciones de la reserva o de la habitacion.
El personal de recepcion orienta al cliente en el llenado del registro.

El personal de recepcion solicita el documento de identidad al huésped y le saca una
copia.

El personal de recepcion aplica las politicas de cobro del establecimiento.

El personal de recepcion asigna la habitacion de acuerdo a las necesidades del cliente.
El personal de recepcion informa sobre los servicios del establecimiento.

El personal de recepcion entrega las llaves y control remoto al botones.
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e El personal de recepcion apertura la cuenta del huésped e informa a las demas areas
sobre el ingreso.

e El botdn ayuda con el equipaje y conduce al huésped a la habitacion.

e El botones toca la puerta antes de abrir la habitacion.

e El botones ingresa a la habitacion e invita a pasar al huésped.

e El botones coloca el equipaje en el lugar establecido.

e El botones verifica e indica el funcionamiento de los equipos y verifica la dotacion de
suministros de la habitacion.

e El botones se despide del huésped deseandole una feliz estadia.

2.2.1.8.  Estadia del huésped
Segun Navarro (2009), comprende las actividades del huésped dentro del hotel,
solicitudes de servicio, informacidn y quejas para satisfacer las expectativas de los clientes. La
atencion de solicitudes, informacion y quejas necesita de la coordinacion interdepartamental,
en la cual estaran involucradas todas las areas del hotel para dar una atencion oportuna y

eficiente.

Estandares derivados de las buenas practicas, Estadia del huésped
e El personal atiende las necesidades y pedidos del huésped de modo diligente.
e No se brinda informacion del huésped a terceras personas.
e El personal de recepcidn registra todos los consumos del huésped.
e El personal de recepciéon elabora el reporte de ingresos.

e El personal de recepcion emplea el cuaderno de ocurrencias.
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e EIl personal de recepcion brinda informacion sobre sitios de interés y actividades
sociales y culturales.

e El personal de recepcidn atiende y da solucion a las quejas de los clientes.

2.2.1.9.  Salida del huésped

Segun Corral (2006), el Check-out es el momento en que una vez vencido el tiempo
pactado en la reservacion, el huésped solicita a la recepcion el estado de su cuenta con el
objetivo de analizarla, y una vez satisfecho con los cargos hechos, abonar la cantidad sefialada
en el saldo total de dicha factura, para posteriormente marcharse del hotel. Momento de verdad
donde el recepcionista maneja a la vez la atencion al cliente con toda la técnica requerida, el
analisis de la cuenta del huésped, sus preguntas o dudas respecto a los cargos hechos y el control
de la documentacion requerida para el cobro al cliente.

Es en el Check-out que ocurre el cierre de la venta. En este momento el cliente toma
conocimiento de cuanto tendra que pagar. Y eso lo vuelve muy exigente, pues a cambio de su
dinero, ademas de alimentos saludables y productos de calidad, él quiere atencién y respeto.

Por esa razdn, ademas de realizar correctamente sus funciones, operadores de Check-
out desempefian un importante rol: encantar a los clientes.

Check-out time, es la hora establecida por la administracion del hotel para que una vez
que culmine el tiempo pactado en la reservacion, el huésped abandone la habitacion. La hora
que normalmente se establece, corresponde con las 12:00 PM, aungue la administracion del

hotel puede variarla segun convenga.
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Para lograr que los clientes abandonen las habitaciones a la hora establecida en el hotel

para la salida prevista, el recepcionista debe entrar en contacto con el cliente durante la mafiana,

usando la via telefonica, o personalmente, para amablemente recordarle el Check-out time.

Estandares derivados de las buenas practicas - Salida del huésped

La empresa dispone de un método para gestionar la salida de los huéspedes.

El personal de recepcién comunica a los botones la salida del huésped para que lo
ayude con el equipaje.

El botones verifica el estado de la habitacion y el posible olvido de pertenencias del
huésped.

El botones lleva el equipaje a la recepcion

El recepcionista verifica los consumos y entrega al cliente la cuenta para que dé su
visto bueno.

El recepcionista elabora el comprobante de pago segun las indicaciones del cliente.
El recepcionista entrega el comprobante y realiza el cobro segln corresponda.

En caso de pago con tarjeta de crédito se verifica que se haya firmado la copia del
cargo.

En caso de cobros diferidos se verifica que se firme la aceptacion de la factura.

El recepcionista agradece la estadia y desea un buen viaje al huésped.

El botones conduce al huésped hasta su movilidad, despidiéndolo, agradeciendo su
estadia y deseandole buen viaje.

El recepcionista cierra la cuenta del cliente y archiva el comprobante de pago.

El recepcionista comunica al personal de limpieza el Check out.
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e Realizar un mantenimiento periodico programado (preventivo) a todos los equipos
de computo.

e Cuente con antivirus para todas las computadoras y evite abrir archivos peligrosos
que puedan dafiar el disco o hacer perder la informacion guardada.

e Realice un mantenimiento preventivo y periodico en el tanque de agua y las termas
de calentamiento de agua, a fin de evitar desperfectos.

e Programe la limpieza de ductos y tuberias al menos una vez al afio (se recomienda
realizar en temporada baja).

e Revise diariamente los tanques, inodoros y duchas de todos los bafios al momento
de limpiar las habitaciones y de encontrar algun desperfecto o fuga de agua
comunique inmediatamente al area de mantenimiento para su reparacion inmediata.

e En caso de contar con teléfono en las habitaciones, estos deberdn funcionar
perfectamente, caso contrario, deberan ser reparados al momento de detectarse el
problema o cambiados por otros, antes que el huésped sienta la molestia.

e Realice una revision periddica para toda la maquinaria y equipo con que cuenta el
establecimiento en todas sus areas, en funcion a su antiguedad. Elabore un programa
anual de mantenimiento preventivo.

2.3. Dimensiones:
2.3.1. Atencion al cliente
Martinez (2007). Se define el proceso de gestion de la atencion al cliente como un
conjunto de actividades desarrolladas por las organizaciones con orientacion al mercado,

encaminadas a satisfacer las necesidades de los clientes e identificar sus expectativas
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actuales, que con una alta probabilidad seran sus necesidades futuras, a fin de poder
satisfacerlas llegado el momento oportuno.

Atencion al cliente, es la forma en que la organizacion por medio de sus
colaboradores, presta personalizadamente sus productos y servicios, procurando satisfacer
al cliente, de forma Justa, digna, esmerada, proyectando una buena imagen a la institucion,
en blsgueda de una ventaja competitiva que permita situarse eficiente y eficazmente en la
86 mente del consumidor y provocar su fidelizacion. En una institucion publica se convierte
en un eje importante, ya que por mandato constitucional debe procurar la satisfaccion en los
usuarios de servicios publicos, pues este es uno de los principios en su creacion.

Tipos de clientes

Atencion al cliente, es la forma en que la organizacion por medio de sus
colaboradores, presta personalizadamente sus productos y servicios, procurando satisfacer
al cliente, de forma Justa, digna, esmerada, proyectando una buena imagen a la institucion,
en blsgueda de una ventaja competitiva que permita situarse eficiente y eficazmente en la
86 mente del consumidor y provocar su fidelizacion. En una institucion publica se convierte
en un eje importante, ya que por mandato constitucional debe procurar la satisfaccion en los
usuarios de servicios publicos, pues este es uno de los principios en su creacion.

Atencion al cliente, es la forma en que la organizacion por medio de sus
colaboradores, presta personalizadamente sus productos y servicios, procurando satisfacer
al cliente, de forma Justa, digna, esmerada, proyectando una buena imagen a la institucion,
en blsgueda de una ventaja competitiva que permita situarse eficiente y eficazmente en la

86 mente del consumidor y provocar su fidelizacion. En una institucion pablica se convierte
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en un eje importante, ya que por mandato constitucional debe procurar la satisfaccion en los
usuarios de servicios publicos, pues este es uno de los principios en su creacion.

Servicio

“El servicio al cliente implica actividades orientadas a una tarea, que no sea la venta
proactiva, que incluyen interacciones con los clientes en persona, por medio de
telecomunicaciones o por correo. Esta funcion se debe disefiar, desempefiar y comunicar
teniendo en mente dos objetivos: la satisfaccion del cliente y la eficiencia operacional”
(Lovelock, 1990, p.491)

Satisfaccion

Satisfacer a los clientes se ha convertido en un imperativo mercadoldgico; las
organizaciones perciben el valor de un cliente satisfecho en términos de actitudes positivas
hacia la marca, la boca en boca efectivo, las compras repetidas y la lealtad (Spreng,
MacKenzie y Olshavsky, 1996). La satisfaccion del alumnado generalmente es aceptada
como una actitud a corto plazo que resulta de una evaluacion de la experiencia educativa
del colegial (Elliott y Healy, 2001), y repercute positivamente cuando el rendimiento real

cumple o supera las expectativas de los estudiantes.

2.3.2. Caracteristicas de Calidad

M. Juran (1993) supuso que la calidad es el conjunto de caracteristicas que satisfacen
las necesidades de los clientes. Ademas, segun Juran, la calidad consiste en no tener
deficiencias. La calidad es “la adecuacion para el uso satisfaciendo las necesidades del

cliente”.
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Valls (2007) explico que para alcanzar la calidad deben de cumplirse una serie de
requisitos. Estos requisitos vienen demandados por el cliente. Debe priorizarse la eficacia
en la consecucién de dicho objetivo, lo mas eficientemente posible y asi se alcanzara una
gestion efectiva de la organizacion.

Analizando y profundizando en el concepto calidad segin expresan los autores
anteriormente mencionados, se puede llegar a la conclusion de que existen elementos
comunes referidos a:

- Necesidades

- Expectativas

- Mercado

- Cliente

- Satisfaccion

Amabilidad

En tanto, la palabra amable se halla en estrecha relacién con el concepto de amabilidad
que viene a ser el estado de comportarse de manera benévola, agradable y con suma caridad
con aquellos individuos con los cuales se interactGa. Quien es naturalmente amable siempre
estara dispuesto a tenderle una mano a quien lo necesita y si por ejemplo ve a una sefiora mayor
que esta por cruzar la calle con dificultad, de inmediato, dejara de hacer lo que esta haciendo y
correrd a asistirla en el cruce.
2.4. Teoria de las micro y pequeias empresas (MYPES)

Actualmente, la labor que llevan a cabo las Micro y Pequefias empresas (MYPES) es de
indiscutible relevancia, no solo teniendo en cuenta su contribucién a la generacién de empleo,

sino también considerando su participacion en el desarrollo socioecondémico de las zonas en
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donde se ubican. Okpara y Wynn (2007) afirman que los pequefios negocios son considerados
como la fuerza impulsadora del crecimiento econdmico, la generacion de empleo y la reduccién
de la pobreza en los paises en desarrollo. En términos econdmicos, cuando un empresario crece,
genera mas empleo, porque demanda mayor mano de obra. Ademas, sus ventas se incrementan,
y logra con esto mayores beneficios, lo cual contribuye, en mayor medida, a la formacion del
producto bruto interno.

Sin embargo, las MYPES enfrentan una serie de obstaculos que limitan su supervivencia
a largo plazo y desarrollo. Estudios previos indican que la tasa de mortalidad de los pequefios
negocios es mayor en los paises desarrollados.

En el Perq, las estadisticas de la Direccion Nacional de Trabajo y Promocién de Empleo
(MTPE) referidas a las micro y pequefias empresas, muestran que la participacion de las
MYPES en el PBI ha sido del 42% y han representado el 98% del total de las empresas en el
Pert (MTPE, 2007) y el 80.96% de la poblacion econémicamente activa (MTPE, 2005)

Si bien las MYPES representan un papel muy importante en la economia, el terreno
donde se desarrollan todavia es muy fragil, pues se observan bajos indices de supervivencia y
consolidacion empresarial.

De acuerdo a un estudio Global Entrepreneurship Monitor realizado en el Peru, se
estima que 9.2 millones de peruanos estan involucrados en una actividad emprendedora, de los
cuales el 75% tiene un periodo de operaciones de entre 0 y 42 meses, y el restante 25%
sobrepaso este periodo, considerandose como empresas consolidadas.

Existen pocos estudios previos que tratan sobre el crecimiento de las MYPES y de los
factores que influyen sobre las decisiones acerca de su crecimiento.

2.4.1. Hotel Carolina Egg Gasthaus
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El Albergue Carolina Egg Gasthaus, cuenta con 20 afios brindando el servicio de
hospedaje familiar, liderado en un principio por la Sra. Carolina Egg Gasthaus, actual duefia
del Hotel, enfocandose en sus inicios exclusivamente a familias. Actualmente se encuentra entre
los 10 mejores hoteles familiares del Pert, brindando sus servicios con todas las necesidades
que pueda solicitar el consumidor, ofreciendo comodos y amoblados Bungalows, construidos
con madera en el total de su estructura. Cuentan con un gran capital humano que constantemente
se innova con nuevos aprendizajes para lograr uno de los objetivos principales del hotel, que es
generar una perspectiva Al en los clientes con la calidad de servicio que brindan, con ello se
puede demostrar por los premios constantes de cada afio emitido por entidades que evaltan los
servicios de los hoteles. Gracias a ello ayuda a mejorar la atencién que brinda a todos sus

consumidores durante todo el afo.

2.5.Marco Teorico Conceptual
2.5.1. Calidad

El significado del concepto calidad es algo complejo y requiere de un largo y gran
recorrido para ser comprendido tanto en la vida econémica como en la vida social.

Hablamos muy a menudo sobre calidad, pero cuando preguntamos a empleados
potenciales, colaboradores actuales, proveedores o fabricantes, incluso a profesionales del
sector, “;qué es la calidad?” las respuestas son muy dispares o no expresan una idea clara.

Berry (1988) mantuvo la opinion de que la calidad es un tema de servicio, es decir, la
calidad debe ser prevision, no una ocurrencia tardia. Segun Berry, debe ser un modo de
pensamiento. Este influye en cada paso del desarrollo de nuevos servicios, nuevas politicas,

nuevas tecnologias y nuevas instalaciones.
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Kaoru Ishikawa (1988) supuso que la calidad es el hecho de desarrollar, disefiar,
manufacturar y mantener un producto de calidad. Este producto debe ser el mas econémico, el
mas Util y resultar siempre satisfactorio para el consumidor final.

E.W. Deming (1988) determind al concepto calidad como ese grado predecible de
uniformidad y fiabilidad a un bajo coste. Este grado debe ajustarse a las necesidades del
mercado. Segun Deming la calidad no es otra cosa mas que “una serie de cuestionamiento hacia
una mejora continua”.

Crosby (1996) determind que la calidad es el cumplimiento de normas y requerimientos
precisos. NC/ ISO 9000 2005. Segun la norma, la calidad es entendida como el grado en

el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos.

2.5.2. Servicio

Los servicios se consumen bajo la responsabilidad del cliente y ante la firma o la
aceptacion de un contrato o factura. En el caso de los bienes, cuando pagas por consumir un
bien, ya estas informado a lo que te expones o a lo que te enfrentas. En este sentido, en los
servicios pasa igual, ya que cuando se consume uno se esta aceptando las condiciones por el
cual se esta consumiendo.

Se denomina servicio al cliente aquel que esta orientado a cuidar los intereses o
satisfacer las necesidades del cliente. Como tal, supone un conjunto de actividades que buscan
responder a las necesidades del consumidor o usuario de los servicios o productos que ofrece
una empresa, tanto publica como privada.

Un Servicio representa un conjunto de acciones las cuales son realizadas para servir a

alguien, algo o alguna causa. Los servicios son funciones ejercidas por las personas hacia otras
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personas con la finalidad de que estas cumplan con la satisfaccion de recibirlos. La etimologia
de la palabra nos indica que proviene del latin “Servitium” haciendo referencia a la accidn
ejercida por el verbo “Servir®. Los servicios prestados es una comunidad cualquiera estan
determinados en clases, a su vez estas clases estan establecidas de acuerdo a la figura, personal
o institucional que lo ofrece o imparte.

Después de todo y lo verdaderamente importante a vistas del personal de marketing, lo
que realmente genera riqueza y genera futuras expectativas es la experiencia que ha vivido el
usuario. Tanto si es buena, mala, mejorable, aceptable o cualquiera que sea su opinion, sera la

que cuente y la que se tendra en cuenta a la hora de relativizar el coste de dicho servicio.

2.5.3. Cliente

Probablemente, leer acerca de la definicion del término cliente sea considerado como
algo muy baésico por la gran mayoria de mercad6logos y empresarios. Sin embargo, si tenemos
en cuenta que el cliente es "aquel” por quién se planifican, implementan y controlan todas las
actividades de las empresas u organizaciones, llegaremos a la conclusion de que no esta demas
revisar su definicion de vez en cuando para no olvidarnos «quién realmente es el cliente»

Para finalizar, cabe sefialar que, en cualquier caso, el concepto de cliente se funda en la
necesidad de algo o alguien, necesidad que debe ser satisfecha. Un cliente, desde el punto de
vista conceptual que puede aplicarse tanto a la economia como a la tecnologia, hace un
requerimiento de algo.

Segun el Diccionario de Marketing, de Cultural S. A. (2005), encontramos que "cliente"
es un "Término que define a la persona u organizacién que realiza una compra. Puede estar

comprando en su nombre, y disfrutar personalmente del bien adquirido, o comprar para otro,

27



como el caso de los articulos infantiles. Resulta la parte de la poblacion mas importante de la
compaiiia.

Segun el libro de "Marketing de Clientes ¢Quién se ha llevado a mi cliente? (2003)" se
menciona lo siguiente: "La palabra cliente proviene del griego 20 antiguo y hace referencia a la
persona que depende de. Es decir, mis clientes son aquellas personas que tienen cierta necesidad

de un producto o servicio que mi empresa puede satisfacer"
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I, HIPOTESIS
En el presente estudio de investigacion, no se planted hipotesis por tratarse de una

investigacion de tipo descriptiva. (Tamayo, 2012)
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IV. METOLOGIA

4.1. Tipo y disefio de la Investigacién

El presente trabajo es de tipo descriptivo porque sefiala las caracteristicas del problema
y evalta los hechos que se dan en un contexto determinado; es decir se describe las
caracteristicas de Calidad de servicio en el Hotel Carolina Egg Gasthaus en la Provincia de
Oxapampa — Pasco, afio 2019, y las investigaciones de tipo descriptivas enumeran las
propiedades de los fendbmenos estudiados, por lo tanto, no es necesario establecer hipétesis,
dado que se trata solo de mencionar las caracteristicas de la situacion problematica.

Es de nivel cuantitativo porque se han examinado los datos de manera cientifica, en
forma numérica con ayuda de la estadistica y programas de Excel. Se han recogido y analizado
los datos sobre las variables.

El disefio que se aplico en la investigacion es no experimental porque se realizo sin
manipular las variables, es decir se observd los fendmenos tal y como estan en su ambiente
natural para su posterior analisis. Asi mismo fue de corte transversal, porque se midi6 a la vez
la prevalencia de la exposicion y del efecto en una muestra poblacional en un solo momento
temporal; es decir, este disefio permite estimar la magnitud y caracteristicas de las variables en

un momento dado.

4.2.Poblacion y muestra
Se determino la poblacion infinita de clientes de las 20 Mypes dedicadas al rubro de
hoteles en la Ciudad de Oxapampa.
Muestra:
Cuando las poblaciones son infinitas, entonces no se conocen las caracteristicas

de la poblacion, por tanto, para determinar la muestra de las MyPes sector servicio, rubro
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hoteles, se aplicé la siguiente formula estadistica infinita. (Hernandez et al., 2017)

n=22 p.q
eZ

Donde:
n = a ser estudiada
Z = considerado (para 90% de confianza Z= 1.645)
p = Probabilidad 0.5%
g = No probabilidad (donde Q= 1-P) g = 0.5%
e = Error permitido (10%)
Entonces la muestra se determind de la siguiente manera:

n = (1.645)(0.50) (0.50)

(0.1)?

n = (2.706025) (0.25)

(0.01)
n=0.67650
0.01
n=67.65
n = 68 huéspedes.

La muestra asciende a 68 huespedes para la variable calidad de servicio y

satisfaccion del cliente en las MyPe, sector servicio rubro hoteles.
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Muestreo:
Se aplico un muestreo no probabilistico porque se desconoce la cantidad de
clientes no encuestados.
4.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para el desarrollo de la presente investigacion se aplico la técnica de la entrevista
estructurada mediante una encuesta predisefiada, con la finalidad de conocer estados de opinion,
caracteristicas o hechos especificos referente a la calidad del servicio que brinda el Hotel
Carolina Egg Gasthaus en la provincia de Oxapampa, encuesta que fue validada por docentes
de la Universidad.

Asi mismo, el instrumento que se empled para la investigacion fue el cuestionario con
preguntas cerradas relacionadas con la Calidad de Servicio al Cliente, con la finalidad de
evaluar las respuestas y de esta manera tener una evidencia cercana en cuanto al estudio
investigado.
4.4.Plan de anélisis

Para desarrollar el plan de Anélisis de esta investigacion, se realizara el analisis
descriptivo y su posterior interpretacion en cuadros porcentuales, y saber el nivel de calidad de
servicio en las diferentes areas determinadas en un inicio, que brinda el Hotel Carolina Egg

Gasthaus, Provincia de Oxapampa afio 2019.
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4.5. Definicion y Operacionalizacion de Variable

Tabla 1. Matriz de Operacionalizacion

. Definicion Definicion . . . Escala de
Variable : Dimensiones Indicadores L
Conceptual Operacional Medicién
Para Fisher (1988, p.
175), el servicio se
) Reservas
define como el Se pretende : L
. . Reconfirmacién
conjunto de determinar las L
g - o Plazos de atencion
actividades, beneficios caracteristicas de la .
. - . Empatia
Calidad de  © satisfactores que se varlgb_le calidad de Caracteristicas de Imagen
L. ofrecen para su venta, servicio en base a - L -
Servicio - calidad de servicio  Condiciones de reserva
es uno de los aspectos diversas -
s . Amabilidad
mas importantes para interrogantes  por A
. Limpieza
asegurar la medio de un Higiene
permanencia de las cuestionario. S
Atencion personal
empresas en el
mercado.
Nominal
Frecuencia
Se pretende Namero de personal
Actitudes positivas determinar las

hacia la marca, la boca
en boca efectivo, las
compras repetidas y la
lealtad (Spreng,
MacKenzie
Olshavsky, 1996).

Satisfaccion del
cliente

caracteristicas de la
variable satisfaccion
del cliente en base a
diversas
interrogantes  por
medio de un
cuestionario.

Funciones del personal
Ubicacién
Trabajador capacitado
Recursos tecnoldgicos
Ambientes
Recursos web
Servicios adicionales
Ambientacion

Caracteristicas de
satisfaccion

Fuente: Elaboracion propia.
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4.6. Matriz de Consistencia:

Matriz de Consistencia

Formulacion del Hipotesis Objetivos Variable Metodologia Esca'la' gle
Problemas medicién
Objetivo General
- Determinar las caracteristicas
de la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en el Calidad de servicio
Hotel Carolina Egg Gasthaus Tipo: Descriptiva
o~ en la Provincia de Oxapampa, Nivel: Cuantitativa
¢Cuales son las ~ s .
- . S Afio 2019. Disefio: No experimental
caracteristicas de la calidad La Investigacién - S .
L . - . Objetivo Especifico Poblacion: 20 MyPe
de servicio y satisfaccion del es de tipo : - . )
. . L - Determinar las caracteristicas Muestra: 68 huéspedes. .
cliente en el Hotel Carolina descriptiva, no se Nominal

Egg Gasthaus en la
Provincia de Oxapampa,
Afio 2019?

formula hipotesis.
Hernandez (2017)

de la calidad de servicio en el
Hotel Carolina Egg Gasthaus
en la Provincia de Oxapampa,
Afio 2019.

Determinar las caracteristicas
de la satisfaccion del cliente en
el Hotel Carolina Egg
Gasthaus en la Provincia de
Oxapampa, Afio 2019.

Satisfaccion del
cliente

Muestreo: No probabilistico
Técnica: Encuesta




4.7. Principios éticos
Para realizar el presente trabajo de investigacion se ha tomado en cuenta los
siguientes principios éticos:

- Proteccion a las Personas

Al principio de la ejecucidon de la encuesta se informé a todos los participantes
sobre la encuesta que realizarian, no llevaria nombres y de esta manera proteger su
privacidad, de igual manera la participacion seria de forma voluntaria, sin obligar a nadie
a desarrollarla.

- Cuidado del Medio ambiente y la biodiversidad

En la presente investigacion, no se interactué directamente con el medio
ambiente, pero si se usaron hojas recicladas para las encuestas aplicadas a los huéspedes

y de esta manera contribuir con el impacto ambiental.

- Libre participacion y derecho a estar informado

Se inform6 a las personas sobre el trabajo de investigacion que se esta
desarrollando, informarles los procesos a ejecutar para poder culminar nuestra
investigacion ya que es un requisito primordial para la obtencién del bachiller en la
universidad. También se informé que la participacion era voluntaria, sin ejercer presion
en las personas.

- Beneficencia no maleficencia

Se les brindo un ambiente comodo, donde se sientan seguros de ejecutar la
encuesta solicitada, siempre cuidando su bienestar y tranquilidad en el transcurso que se
desarrollaba el trabajo.

- Justicia



Se otorgd un trato amable con todos los huéspedes que ejecutaron la encuesta,
buscando justicia e igualdad entre todos.
- Integridad cientifica
Todas las preguntas formuladas en el cuestionario, se realizaron con el correcto

procedimiento cientifico, mostrando veracidad en la informacion otorgada.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados

5.1.1. Cuestionario Medicion de la Calidad del Servicio

Tabla 1. ¢ Las reservas se responden en los plazos establecidos?

Item Frecuencia  Porcentaje %
Si 62 91
No 6 9

Total 68 100

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los hoteles, 2019.

Figura 1. ¢ Las reservas se responden en los plazos establecidos?

Si No
Interpretacion

En latabla 1y figura 1 se aprecia que el 91% (62) clientes mencionan que las reservas si

se responden en los plazos establecidos y el 9% (6) clientes manifestaron que no.
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Tabla 2. ;A Ud. le requieren reconfirmar la informacién de la reserva como cliente?

Item Frecuencia  Porcentaje %
Si 11 16
No S7 84
Total 68 100

Fuente: Encuesta

Figura 2. (A Ud. le requieren reconfirmar la informacion de la reserva como

cliente?

16

Si No

Interpretacion
En la tabla 2 y figura 2 se aprecia que el 84% (57) clientes afirman que no requieren

reconfirmar la informacion de la reserva antes de su llegada al Hotel y el 16% (11)

clientes dijeron que si.
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Tabla 3. ¢ Cuando llama por teléfono le contestan antes de la tercera timbrada?

Item Frecuencia  Porcentaje %
Si 58 85
No 10 15
Total 68 100

Fuente: Encuesta

Figura 3. (Cuando llama por teléfono le contestan antes de la tercera timbrada?

85

15

Si No

Interpretacion

En la tabla 3 y figura 3 se aprecia que el 15% (57) clientes afirman que no requieren

reconfirmar la informacion de la reserva antes de su llegada al Hotel y el 16% (11)

clientes dijeron que si.
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Tabla 4 ¢ Cuando responden el teléfono es empleando un tono de voz claro y amable?

Item Frecuencia  Porcentaje %
Si 65 96
No 03 04
Total 68 100

Fuente: Encuesta

Figura 4. ;Cuando responden el teléfono es empleando un tono de voz claro y
amable?

Si No
Fuente: Encuesta

Interpretacion

En la tabla 4 y figura 4 se aprecia que el 84% (57) clientes afirman que no requieren
reconfirmar la informacién de la reserva antes de su llegada al Hotel y el 16% (11)

clientes dijeron que si.
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Tabla 5. ¢ El personal esta uniformado e identificado?

Item Frecuencia | Porcentaje %
Si 39 57
No 29 43

Total 68 100

Fuente: Encuesta

Figura 5. ¢ El personal esta uniformado e identificado?

57

Si No
Interpretacion
El 57% de huéspedes confirman que el personal si se encuentra con vestimenta de

trabajo.
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Tabla 6. ¢ El personal de recepcion informa sobre las condiciones de la reserva o de
la habitacion?

Item Frecuencia Porcentaje %
Si 54 79
No 14 21

Total 68 100

Fuente: Encuesta

Figura 6. ¢El personal de recepcion informa sobre las condiciones de la reserva o

de la habitacion?

Si No
Interpretacion

El 79% mencionas que la informan sobre los procesos de compra.
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Tabla 7. ¢ El recepcionista agradece la estadia y desea un buen viaje al huésped?

item Frecuencia  Porcentaje %
Si S7 84
No 11 16

Total 68 100

Fuente: Encuesta

Figura 7. ¢ El recepcionista agradece la estadia y desea un buen viaje al huésped?

84

Si No

Interpretacion

El 84% menciona que el personal del Hotel si saludan con amabilidad a los huéspedes.
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Tabla 8. ¢La limpieza de areas comunes se lleva a cabo en horarios que no
interrumpan a los clientes?

Item Frecuencia  Porcentaje %
Si 63 93
No 5 7

Total 68 100

Fuente: Encuesta

Figura 8. ¢La limpieza de &reas comunes se lleva a cabo en horarios que no

interrumpan a los clientes?

Si No

Interpretacion
Tabla 8. EI 93% asegura que la limpieza de areas comunes se lleva a cabo en horarios

que no interrumpan las actividades de los huéspedes.
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Tabla 9. ¢El personal del restaurante lleva a cabo su tarea respetando las normas

de higiene?
item Frecuencia  Porcentaje %
Si 56 82
No 12 18
Total 68 100

Figura 9. ¢El personal del restaurante lleva a cabo su tarea respetando las normas

de higiene?

Si No

Interpretacion

Tabla 9. EI 82% menciono que el personal del restaurante si lleva a cabo su tarea

respetando las normas de higiene.
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Tabla 10. ¢ El personal conoce la oferta del establecimiento?

item Frecuencia  Porcentaje %
Si 56 82
No 12 18

Total 68 100

Fuente: Encuesta

Figura 10. ¢EIl personal conoce la oferta del establecimiento?

Si No

Interpretacion

Tabla 10. EI 84% menciona que el personal del Hotel si saludan con amabilidad a los

huéspedes.
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Tabla 11. ¢ El personal conoce la oferta del establecimiento?

Item Frecuencia  Porcentaje %
Si 39 57
No 29 43

Total 68 100

Fuente: Encuesta

Figura 11. ¢ El personal conoce la oferta del establecimiento?

Si No

Interpretacion

En latabla 11 y figura 11 se aprecia que el 57% de los encuestados considera que el

personal conoce de las ofertas del establecimiento.
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Tabla 12. ;Se considera un cliente frecuente?

item Frecuencia  Porcentaje %
Si 30 44
No 38 56

Total 68 100

Fuente: Encuesta

Figura 12. ¢ Se considera un cliente frecuente?

Si No

Interpretacion

En la tabla 12 y figura 12 se aprecia que el 56% de los encuestados considera que

son clientes frecuentes.
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Tabla 13. ; Considera que el hotel cuenta con el personal necesario para la atencién?

item Frecuencia  Porcentaje %
Si 13 19
No 55 81

Total 68 100

Fuente: Encuesta

Figura 13. ¢Considera que el hotel cuenta con el personal necesario para la

atencion?

Si No

Interpretacion:

En la tabla 13 y figura 13 se aprecia que el 56% de los encuestados manifesté que el

hotel no cuenta con el personal necesario para la atencion.
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Tabla 14. ;Considera que el hotel cuenta con el personal necesario para la atencion?

item Frecuencia  Porcentaje %
Si 65 96
No 3 4

Total 68 100

Fuente: Encuesta

Figura 14. ¢Considera que el hotel cuenta con el personal necesario para la

atencion?

Si No

Interpretacion:

En latabla 14 y figura 14 se aprecia que el 96% de los clientes considera que el hotel

cuenta con el personal necesario para la atencion.
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Tabla 15. ¢ Considera que la ubicacion del hotel es estratégica?

Item Frecuencia  Porcentaje %
Si 27 40
No 41 60

Total 68 100

Fuente: Encuesta

Figura 15. ¢ Considera que la ubicacion del hotel es estratégica?

56

Si No

Interpretacion:

En la tabla 15 y figura 15 se aprecia que el 56% de los clientes considera que el hotel

no se encuentra en buena ubicacion.
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Tabla 16. ¢ Considera que el personal de atencién se encuentra capacitado?

item Frecuencia  Porcentaje %
Si 13 19
No 55 81

Total 68 100

Fuente: Encuesta

Figura 16. ¢ Considera que el personal de atencién se encuentra capacitado?

19

Si No

Interpretacion:

En la tabla 16 y figura 16 se aprecia que el 81% de los clientes considera que el hotel

no capacita a su personal para brindar la atencién e informacion correcta.
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5.2. Andlisis de Resultados

A continuacion, se presenta el analisis de resultado de la encuesta aplicada a la
pequefia muestra de 15 huéspedes, para determinar las caracteristicas de calidad de
servicio en el Hotel Carolina Egg Gasthaus — Oxapampa.

Vemos que el 96% afirma que, recibieron una atencion amable desde el inicio de
su llamada, con una agradable voz y despejando todas inquietudes del cliente para lograr
gestionar su reserva. De esta forma nos damos cuenta que la calidad de servicio se inicia
desde que el cliente pide informacion sobre el servicio, y aplicando todas las pautas
establecidas se logra la venta del servicio.

Uribe (2011) menciona que es necesario crear, mantener y mejorar el sistema
técnico de la empresa, entendido por como “todos los elementos que interactiian para
producir el servicio”. Al igual que los demas sistemas de la organizacion, éste debe ser
amable con el cliente y facilitarle su relacionamiento con la empresa, maxime que a través
del sistema técnico el cliente hace uso de los servicios ofrecidos por la organizacion.

El hospedaje busca fidelizar clientes mediante el trato dado a los huéspedes, de
esta manera supimos que el 96% de los encuestados, se consideran clientes frecuentes,
ya que conocen la calidad de servicio que el hotel siempre les brinda.

Kandampulli y Subhartanto (2000), efectuaron un estudio en cadenas hoteleras en
Nueva Zelanda para estudiar la fidelidad de los clientes; en dicho estudio se define la
fidelidad como la actitud del cliente que ha visitado algin hotel de la cadena y que
mantiene una actitud positiva ante futuras visitas, haciendo recomendaciones a amigos y
familiares y volviendo después a la cadena.

Una de las estrategias fundamentales que el hotel considera es la ubicacién, claro

esta que las personas se sienten mucho més cémodas en trasladarse desde la estacion de
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buses hacia al hotel de manera répida, pues la mayoria lo hace caminando ya que la
distancia desde la estacion de buses hacia el hotel es de una cuadra de distancia.

Con un porcentaje del 100% de las personas, mencionan que realizan sus reservas
mediante la pagina web, ya que la mayoria primero revisa los comentarios escritos por
huéspedes que ya visitaron el hotel, y la mayoria de los comentarios son positivos de
acuerdo a la satisfaccion que dejaron en cada uno de los clientes y de esta forma asegura
la estadia con buena calidad de servicio.

Campos y otros (2011), hacen un estudio para valorar la calidad del servicio
percibida por los clientes que hacen sus reservas por internet, luego consumen el servicio
y terminan calificando la calidad también por internet; al final encuentra que los
componentes mas valorados son la limpieza y el confort y los peor valorados son la
relacion calidad-precio y el servicio; también encuentran que los clientes mas exigentes
son aquellos que viajan solos, mas que aquellos que viajan en compafiia de familiares o
amigos.

A partir de la investigacion realizada y considerando todas las pautas que se
aplican para obtener todos los lineamientos de calidad de servicio, se determind e
identificd que el hospedaje cuentas con todos los procesos en cada area para obtener un
buen servicio de calidad de servicio, informacién que fue recolectada de los huéspedes
quienes ya culminaban su estadia. En la encuesta aplicada, la cual estuvo formulada con
diversas preguntas con respecto a calidad de servicio, cada huésped nos comenté sobre
los diversos servicios adquiridos en el hospedaje en las areas de restaurante, recepcion,
servicios basicos, quienes en el 90% dieron sus buenos comentarios con respuestas de
mucha satisfaccion. Considerando la aplicacién de la encuesta en la etapa final del

servicio brindado.

54



(Janusz & Bajdor, 2013), menciona que la calidad del servicio en el hoteleria
contribuye al posicionamiento tanto del destino turistico como del establecimiento lo cual
genera confiabilidad en los viajeros, promoviendo un grado de satisfaccion que redundara
en una buena imagen del sector y de la ciudad

Con respecto a la atencidon que realiza el personal de trabajo en el hospedaje,
quienes tienen un contacto directo con el consumidor, el 88% de los interrogados
contaron que el personal de trabajo cuenta con la indumentaria correcta para la atencion
y que también conocen todos los protocolos a seguir en cada proceso que se realiza al
ingreso, durante y la salida de cada huésped. Por lo que también el area de administracion
nos mostrd las capacitaciones constantes que recibe el personal de trabajo de las
diferentes areas, con el objetivo de tener los lineamientos actualizados con respecto a la

calidad de servicio que se brinda.
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V1. CONCLUSIONES

Se determind que el hotel Carolina Egg Gasthaus en la Provincia de Oxapampa, tiene una
posicion competitiva favorable en su sector, por ello han logrado alcanzar diversas
caracteristicas las cuales lo diferencian con sus competidores, la eficiencia al atender las
reservas mediante redes sociales y de manera presencial, el compromiso con el que
trabajan las personas que conforman el recurso humano, la amabilidad con la que reciben
a sus huéspedes haciendo sentir ambiente de casa durante su estadia en el hotel, siendo
su ventaja principal la calidad de servicio que brindan a sus huéspedes antes, durante y
después de brindar el servicio.

El area administrativa quienes tienen el control de la mayoria de las areas en el hospedaje,
reciben capacitaciones constantes para mantenerse actualizados y poder mejorar
continuamente en los protocolos para atender al huésped, siendo este un objetivo
principal del hospedaje, ya que concursan cada afio mediante un aplicativo donde los
huéspedes realizan su satisfaccion con el servicio recibido y se reconoce cada afio a los
hospedajes mediante puntuaciones y estrellas.

Asi mismo es marcada la estrategia y las caracteristicas con la cual logran competir frente
al mercado y su competencia, principalmente utilizan una estrategia de enfoque
orientandose hacia la hospitalidad familiar con la alta responsabilidad de mantener un
buen servicio personalizado y preocuparse por mantener ese tipo de servicio siempre.
Se determino que las estrategias que aplican los empresarios de los hoteles con respecto
al capital humano, quienes tienen un trato directo con el consumidor logrando una
influencia positiva en la satisfaccion del cliente, clientes més satisfechos y permanentes,
superacion en los niveles de calidad y servicios tendientes a satisfacer en mayor y mejor

forma las necesidades de los clientes gracias a la competencia y la capacitacion constante
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que realizan a los trabajadores mediante entidades enfocadas al turismo, buscando
innovar y mejorar el servicio turistico, disponen de abundantes alternativas y es cada vez
més selectivo con su lealtad a quienes lo proveen de sus necesidades. Logrando

competitividad en sus trabajadores, teniendo mejoras continuas.
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ANEXOS

Anexo 1. Encuesta

ENCUESTA DE CALIDAD DE SERVICIO

Objetivo: Determinar las caracteristicas de calidad de servicio y satisfaccion del cliente
que brinda el Hotel Carolina Egg Gasthaus.

Confidencialidad: La informacion proporcionada en la presente encuesta sera utilizada
para fines académicos y su contenido sera tratado en forma confidencial.

Informacién general:

Edad: Sexo: Masculino [] Femenino []

Introduccion:

A continuacion, por favor conteste las siguientes preguntas marcando con un aspa (x) en
la alternativa que mejor exprese su opinion:

Calidad de Servicio al Cliente

1. ¢Las reservas se responden en los plazos establecidos?

Si ()
No ( )
2. ¢AUd. ¢Le requieren reconfirmar la informacion de la reserva como cliente?

Si ()
No ( )
3. ¢Cuando llama por teléfono le contestan antes de la tercera timbrada?

Si ()
No ()
4. ¢Cuando responden el teléfono es empleando un tono de voz claro y amable?

Si ()
No ()
5. ¢El personal esta uniformado e identificado?

Si ()
No ( )

6. ¢El personal de recepcion informa sobre las condiciones de la reserva o de la
habitacion?

Si ()
No ()
7. ¢La Recepcionista agradece la estadia y desea un buen viaje al huésped?

Si ()
No ( )

8. ¢La limpieza de areas comunes se lleva a cabo en horarios que no
interrumpan a los clientes?
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

Si ()

No ()

¢El personal de del restaurante lleva a cabo su tarea respetando las normas
de higiene?

Si ()
No ()
¢ El personal de atencién saluda con amabilidad a los huéspedes?

Si ()
No ()
¢El personal conoce la oferta del establecimiento?

Si ()
No ( )
¢ Se considera un cliente frecuente?

Si ()
No ()
¢ Considera que el hotel cuenta con el personal necesario para la atencion?

Si ()

No ()

¢ Considera que los trabajadores cuentan con los recursos adecuados para la
atencion?

Si ()
No ()
¢Considera que la ubicacién del hotel es estratégica?

Si ()
No ()
¢ Considera que el personal de atencion se encuentra capacitado?

Si ()
No ()
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