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RESUMEN

Es indiscutible la relevancia del turismo como actividad economica, asi como es
indudable la gran oportunidad que representa para Cajamarca aprovechar esta ocasion
para contribuir a su desarrollo; puesto que genera beneficios econdmicos y es causante de

fuentes de empleo.

La presente investigacion pretende determinar las caracteristicas de calidad en los
establecientes de hospedaje y la relacion con la demanda por el destino Cajamarca.
Asimismo, busca demostrar que existen caracteristicas de calidad en establecimientos de
hospedaje, sin embargo, no se alinea a lo que el cliente busca para tomar como eleccion

de destino Cajamarca.

La investigacion se realiz6 mediante encuestas a turistas que pernoctan en los hoteles de
3y 4 estrellas en la zona monumental de Cajamarca, y entrevista a los gerentes para
recopilar informacién que permita tener una idea clara de como el servicio de los hoteles
se relaciona con la demanda por el destino Cajamarca. De la misma menara pueda ayudar
atodas las personas que les interese el tema a investigar; como a inversionistas en hosteria
entendiendo la importancia de brindar un buen servicio no solo para tomar como opcion
su estabelecimiento si no el destino en general, asi generando méas empleo y mejor calidad

de vida en la poblacion.

Palabras clave: caracteristicas de calidad, establecimientos de hospedaje, demanda por

el destino.
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ABSTRACT

The relevance of tourism as an economic activity is indisputable, just as the great
opportunity it represents for Cajamarca is undoubted, this occasion to contribute to its
development; since it generates economic benefits and is the cause of employment

Sources.

The present investigation tries to determine the relation between characteristics of quality
in the stable of lodging and the relation with the demand by destiny. Likewise, the
research seeks to show that there are quality characteristics in the accommodation
accommodations, however, it does not align with what the client seeks to take as

Cajamarca destination choice.

The research was conducted through surveys of tourists who spend the night in the 3 and
4 star hotels in the monumental area of Cajamarca, and interview managers to gather
information that may have a clear idea of how the hotel service is related to the Demand
for destiny. In the same way we can help all the people who are interested in the subject
to investigate; as to hostelry investors understanding the importance of providing a good
service not only to take as an option their establishment but also the destination in general,

thus generating more employment and better quality of life in the population.

Keywords: quality characteristics, lodging characteristics, demand for the destination.
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INTRODUCCION

La presente investigacion se basa en determinar si las caracteristicas de calidad en los
establecimientos de hospedaje de la ciudad de Cajamarca tienen relacion con la demanda
del destino al momento de elegir un lugar para vacacionar, esta investigacion se trabajo

con los hoteles de la zona monumental de Cajamarca.

Las caracteristicas de calidad que buscan los huéspedes en los hoteles son tan importantes
para la eleccion del destino, entendiendo que los turistas son cada vez mas
experimentados y exigentes con relacion a sus necesidades y esperan atracciones,
servicios e instalaciones de buena calidad y una relacién calidad-precio satisfactoria. Es
aqui cuando el turista planea sus vacaciones, determinando como factor importante para
la eleccion del destino el alojamiento, ya que este lugar serd donde van a pasar tiempo
realizando sus actividades cotidianas, prefiriendo que sea un lugar seguro, comodo y
confortable. Ademas, para la calidad de los destinos turisticos es necesario la articulacion,
la integracidn y coordinacion entre sectores pablicos y privados, es importante la eficacia
y eficiencia de los procesos, a través de la buena gestion, la justa calidad, precio y el
control permanente. Y asi se podra superar la expectativa del huésped generando mas

ingresos a la localidad.

Finalmente, estos planteamientos seran resueltos y entendidos al final de la investigacion
mediante las encuestas y entrevistas que se realizaron a los huéspedes y gerentes de los
hoteles las cuales van a evidenciar estadisticamente como se desenvuelve el turismo y si

se encuentra en un buen nivel actualmente en la ciudad de Cajamarca.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA



1. Planteamiento del problema de investigacion

Sin duda, la eleccion de un establecimiento de hospedaje es una de las decisiones mas
importantes que debe tomar el turista cuando va a contratar un servicio, ya que durante el
periodo vacacional este alojamiento se convertira en su hogar. Los establecimientos de
hospedaje enfrentan a un mercado cada vez mas competitivo por lo que es mas
complicado cumplir con la satisfaccion de sus necesidades, ademas no contar con
estrategias bien definidas para lograr la fidelidad de sus clientes, garantizando el buen
servicio y buenas recomendaciones para tener mas demanda, no solo como

establecimiento, sino que también en la eleccion de la demanda del destino en general.

Nieto, Romaén, Bonillo y Paulova (2016), el turismo es una de las actividades econdmicas
que ha sufrido una mayor expansion en las ultimas décadas. Si nos remontamos a
mediados del siglo XX, podemos constatar que el turismo internacional era una actividad
meramente simbolica. De hecho, la evolucién ha sido acelerada, pues en el afio 2000 se
alcanzaron los 678 millones de turistas, ascendiendo a 950 millones en 2010. Ademas,
segun las estimaciones de la Organizacion Mundial de Turismo se espera que para 2030
se superen los 1.800 millones de turistas. Precisamente, ha sido este importante
crecimiento de la actividad turistica lo que ha llevado a calificar al turismo como uno de

los fendmenos econdmicos y sociales mas destacables del siglo XX.

El turismo, por sus peculiares caracteristicas, es un fendmeno variable tanto en numero
como en intensidad. EI movimiento es motivado por la demanda, aunque se ve afectada
por multitud de factores internos de la actividad, como: el tiempo libre, la clase social, la
edad del turista; asi como otros factores externos, que podemos mencionar: la

incertidumbre politica, la inseguridad ciudadana, el tipo de cambio, la inflacion y el clima.



También, la oferta turistica esta caracterizada por su rigidez, ya que adaptarse a esos
cambios de la demanda puede llevar un tiempo, sobre todo en lo que respecta a la
construccion o ampliacion de infraestructuras. Por tanto, resulta fundamental para la
oferta el predecir el comportamiento de la demanda para asi poder anticiparse a los

posibles cambios de la misma.

Gandara (2007), la eleccion del turista dependera del precio, de su estilo de vida, de la
motivacién y de como la persona va a percibir el servicio. Las caracteristicas de calidad
que buscan los huéspedes en los establecimientos de hospedaje es importante tiene
relacién al momento de la eleccion del destino, entendiendo que los turistas son cada vez
mas experimentados y exigentes con relacion a sus necesidades y esperan atracciones,
servicios e instalaciones de buena calidad y una relacion calidad-precio satisfactoria, pues
su vision holistica y globalizada, desarrollada en la sociedad de la informacién y de las
nuevas tecnologias, les permite demandar nuevos productos y destinos mas elaborados y
diversificados. Esto hace que la capacidad de anticipacién a los cambios, de adaptabilidad
y actualizacion de la oferta sean aspectos fundamentales para la calidad de los destinos

turisticos.

Por lo tanto, es necesario la articulacion, es decir, la integracion y coordinacion entre
todos los elementos involucrados (sectores publicos y privados, turistas y comunidad
local), asi como la democratizacion de los equipamientos y servicios, tanto para los
turistas como para la poblacién local, conociendo que es uno de los problemas que sigue
padeciendo Cajamarca. De la misma manera no se trabaja con eficacia y eficiencia en los
procesos, a través de la intervencidn y revision continda de los mismos, la justa calidad,
precio y el control permanente. Para ello es necesario un compromiso de toda la
comunidad para el mantenimiento de la filosofia de calidad. Es importante resaltar que

los organismos publicos también tienen un papel predominante en el establecimiento de



un marco para el desarrollo de calidad de un destino turistico. Sus principales funciones
estan relacionadas con la planificacion, la reglamentacion, la organizacion, la

fiscalizacion y la promocion.

En Cajamarca, la calidad de este tipo de servicios se encuentra en los hoteles de 3y 4
estrellas ubicados en la zona monumental de dicha ciudad, aunque no se cumple con lo
que el huésped requiere de acuerdo a sus necesidades expectativas; por lo tanto, se
pretende investigar cuales son las caracteristicas de calidad que buscan los huéspedes y
qué relacién tiene con la demanda para elegir un destino, ademas con la investigacién
poder entender si debemos de tomar decisiones eficaces para implementar nuevas
infraestructuras como mejoramiento de calidad y servicio en los hoteles, y en todos los
recursos turisticos. Teniendo en cuenta que los establecimientos de hospedaje son la base

importante para el desarrollo del turismo en la localidad.

1.1 Formulacion del problema

¢Las caracteristicas de calidad en los establecimientos de hospedaje tienen relacion en la

eleccion del destino Cajamarca en el afio 2019?

1.2 Justificacion de la investigacion

El presente trabajo pretende valorar la importancia de la calidad del servicio en el area de
alojamiento, y como se relaciona con la demanda por el destino Cajamarca, para la cual
es participe en la toma de decisiones en la gestion hotelera; por tanto, se cree conveniente
realizar la investigacion con la finalidad obtener beneficios, aprovechando la actividad
econdmica turistica que genera puestos de trabajo y mejora de la calidad de vida en las

familias, y poder valorar los atractivos del destino Cajamarca.



La gestidn de la calidad en el proceso de alojamiento, es la satisfaccion de las necesidades
y expectativas de los clientes, los cuales sienten un conjunto de experiencias y
sensaciones personales que se llevan después de su estancia en un determinado
establecimiento de hospedaje, con respecto a esto requiere coordinar con multiples
personas que estan implicadas directa o indirectamente a prestar un servicio a un cliente

que cada vez exige mas.

En las investigaciones que se ha ido desarrollando acerca de dicha actividad, no se
encuentran muchos estudios que hayan podido determinar a la actividad econdémica
turistica como una ciencia especifica, a falta de investigaciones en el tema el proposito es
generar mas conocimiento acerca de la importancia de dicha actividad en términos muy
generales basados y enfocados en la calidad de servicios que requieren los clientes en
funcién a la eleccién del destino de acuerdo con sus conocimientos previos. Para atraer a
los turistas, los destinos deben responder a las necesidades basicas de costo, comodidad
y conveniencia. Los turistas comparan los costos con los beneficios que ofrecen los
destinos turisticos especificos, es decir, comparan la inversion de tiempo, esfuerzo y
recursos con una retribucion razonable en experiencia, diversion, descanso y recuerdos.
La comodidad tiene varios significados en las decisiones turisticas: el tiempo requerido
para transportarse del aeropuerto al alojamiento, las barreras del idioma, aspectos
sanitarios y de limpieza, accesos a sitios de interés (playas, atracciones, diversiones) y
necesidades especiales (atencion a los ancianos, discapacitados y nifios), servicio
dietético, servicio médico, y comunicaciones y alquiler de automoviles. La oportunidad
abarca los factores de riesgo en los viajes, como los disturbios civiles, la inestabilidad

politica, las fluctuaciones de la moneda, la seguridad y las condiciones sanitarias.



1.3 Objetivo de la investigacion

a) Obijetivo general
- Determinar la relaciéon entre las caracteristicas de calidad en los

establecimientos de hospedaje y la demanda por el destino.

b) Objetivos especificos
- Identificar los motivos que busca el turista para elegir un destino.
- Conocer la condicion actual de los servicios en los establecimientos de

hospedaje de 3 y 4 estrellas en la zona monumental de Cajamarca.



CAPITULO II: MARCO TEORICO



2. Antecedentes que sustenta la investigacion.

Barrientos (2017), en su investigacion “Plan de Mejora Organizacional como Factor
Determinante de la Calidad de Servicios del Hotel Pert Pacifico en Jestis Maria 2017”.
Se plantea como objetivo principal desarrollar un manual de servicio interno, orientado a
empresas dedicadas al rubro de establecimientos de hospedaje y lograr como resultado la
satisfaccion y beneficio para los huéspedes como para la demanda del destino. La
metodologia sintagma que tiene que ver con las propuestas novedosas, investigacion de
tipo proyectiva, llegando a los resultados que la propuesta denominada manual de calidad
de servicio interno para establecimientos de hospedaje, especificamente describe el
conjunto de acciones que se deben implementar para la mejora de los servicios ofrecidos
a los huésped, cuyos cumplimientos traerd un progreso continuo de la gestién de los
procesos internos, generando un aumento en la satisfaccion del cliente. Llegando a la
conclusién que el presente estudio en relacion a la implementacion de un plan de mejora

es una ventaja significativa para la empresa y el destino a elegir por el turista.

De la misma manera, el autor nos dice que 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 y
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.

Balvin y Chavez (2018), en su investigacion “Principales Factores que Afectan a la

Demanda del Sector Turistico en Paracas - Pisco — Ica. 2017.” Se plantea como objetivo



principal determinar los factores principales que afectan la demanda del sector turistico
en la ciudad de Paracas, a fin de proponer estrategias adecuadas para el desarrollo del
mismo. La investigacion es descriptiva, causal y propositiva estudio no experimental.
Llegando a los resultados que la demanda del sector turistico de Paracas, esta compuesta
por turistas extranjeros y nacionales; para poder entender cudles son los factores que
afectan a los turistas, se debe saber qué caracteristicas tiene cada uno de ellos, las
principales motivaciones que mueven a los turistas extranjeros para visitar la ciudad de
Paracas son: vacaciones, visita a amigos y negocios. En conclusion, la calidad de los
servicios que se ofrecen en Paracas, tiene su pro y contras, lo cual indica que hay cosas
que se deben mejorar y corregir, para que sea un factor que ayude a potencializar la
actividad turistica de la zona. Entonces la definicion de demanda turistica, es el nimero
total de personas que viajan o desean viajar, para disfrutar de facilidades turisticas y de
servicios en lugares distintos al lugar de trabajo y de residencia habitual. Generando un
desarrollo personal en cada lugar y cumpliendo con lo que busca al momento de elegir el

destino.

Cartagena (2016), en su investigacion “Caracteristicas de los Establecimientos de
Hospedaje Categorizados por la DIRCETUR en Relacion a la Legislacién Turistica y
Gestion de Marketing en la Ciudad de Puno, 2014”. Se plantea como objetivo principal
caracterizar los establecimientos de hospedaje, categorizados por la Direccion Regional
de Comercio Exterior y Turismo, frente a la legislacion turistica y gestién de marketing
interno y externo, se utilizé el método de investigacion, nivel caracterizacion, describe y
relaciona con un disefio de fuentes mixtas. Teniendo como resultados que se ha propuesto
convertir en destino turistico a Puno ciudad, desde 1999 hasta 2012 fue la tercera ciudad
mas visitada por turistas. Lo que indica que al pasar del tiempo se ha ido construyendo y

mejorando la infraestructura, como la planta turistica; por la exigencia de la demanda.



Llegando a la conclusion que por la demanda algunos establecimientos de hospedaje
construidos todavia no se adecuan a la modificacidn de areas porque sus construcciones

no han sido optima, no cumpliendo con los requisitos.

La investigacion busca demostrar que las caracteristicas de los establecimientos de
hospedaje, categorizados por la Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo, de
la ciudad de Puno, al afio 2014, frente a la legislacion turistica son Optimas en
infraestructura porque se han basado en las legislaciones turisticas de su momento; pero
no tan optimas en gestion de marketing pues en algunos establecimientos falta aplicacion

de los principios de marketing.

Se debe de mejorar el servicio de los Establecimientos de Hospedaje y también proponga
evaluar la categorizacion de los establecimientos de hospedaje; para que los
planificadores de la Municipalidad Provincial de Puno tengan la caracterizacion de los
establecimientos de hospedaje y les sirva en su trabajo de planificacion de conducir a
Puno como destino turistico. Para que los empresarios turisticos dispongan de ideas para
innovar y mejorar sus servicios, con un equipo satisfecho y dispuesto a satisfacer al

huésped y asi el establecimiento de hospedaje obtenga ingresos.

Cornejo, Hidalgo, Lazo y Yafiez (2015), en su investigacion “Calidad en las Empresas
del Sector Hotelero en el Peri”. Se plantea como objetivo principal identificar el nivel de
cumplimiento de los nueve factores de éxito del total Quality Management (TQM) en la
gestion de la calidad de las empresas del sector hotelero en el Perd, asi como identificar
si las empresas del sector hotelero tienen implementado un sistema de gestion de calidad.
Se utilizo como instrumento de investigacion el cuestionario sobre la implementacion de
la calidad en la empresa, llegando a los resultados que si existen diferencias importantes
en la gestion y el nivel de calidad en el sector hotelero. Llegando a la conclusion que las

empresas del sector hotelero en el Pert con un Sistema de Gestion de Calidad tienen
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diferencias significativas en los factores de calidad con aquellas que no tienen, estos
aspectos hacen que la demanda del lugar sea mejor para la toma de decision. Entonces
los autores nos dicen “Benzaquen (2013), considera nueve factores claves para un sistema
de administracion de la calidad, estos nueve factores son: a) alta gerencia, b) planeamiento
de la calidad, c) auditoria y evaluacion de la calidad, d) disefio del producto, €) gestion de
la calidad del proveedor, f) control y mejoramiento del proceso, g) educaciéon y
entretenimiento, h) circulos de calidad, i) enfoque hacia la satisfaccion del cliente. A su
vez estan ligados de manera directa a los cuatro principales bloques en una organizacion,
que son: a) alta gerencia, b) proveedores, c) gestion de procesos y d) clientes. Para
gestionar adecuadamente la calidad en una empresa, es indispensable que la gerencia se

encuentre alineada a la basqueda de la calidad.

La gestion de los procesos es otra area donde debe ser implementada la gestion de la
calidad, debiendo ser implementada desde el nivel de proceso, educacion, capacitacion y
compromiso de quienes participan en cada proceso y también a nivel de los circulos de
calidad que se pueden formar como instancias de dialogo y trabajo en equipo. La gestién
de la calidad debe extenderse a los proveedores, siendo importante el nivel de manejo de
sus sistemas de calidad para ver la repercusion de estos en el producto final. Los niveles
de calidad deben repercutir en la percepcion del cliente hacia el producto final brindado,

considerando el grado de satisfaccion que el cliente alcance con este.

Gandara (2007), en su investigacion “Hoteles Sostenibles para Destinos Sostenibles”. Se
plantea como objetivo principal entender la calidad de los servicios en turismo. Haciendo
uso de técnicas de entrevistas llega a los resultados que los destinos turisticos son la suma
de los distintos productos turisticos ofrecidos por una determinada region geogréafica
delimitada, los recursos, y las infraestructuras y equipamientos, son compartidos por los

distintos productos turisticos de un mismo destino, y obteniendo como conclusion que un
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destino turistico pueda ser considerado como tal y no simplemente como la suma de
productos aislados, es fundamental una gestion y una imagen de marca conjunta de dicho

destino.

En su decision de compra, los consumidores se muestran fieles a un destino no sélo como
consecuencia de un producto determinado, sino también por la ordenacion del conjunto
de ellos, que es la que les permitira vivir una experiencia, que comprende toda la

infraestructura turistica en la actividad completa.

En la mayoria de los casos la demanda condiciona la oferta. Hace cada vez mas
importante que los destinos busquen tanto sus elementos diferenciales, como el segmento
de mercado que les interesa. La oferta turistica representa una mezcla de atractivos e
instalaciones de apoyo que presentan varios elementos comunes, como por ejemplo, que
los destinos son evaluaciones culturales; el turismo se consume donde se produce; los
destinos representan un uso multiple del turismo con otras aplicaciones, y para que tenga

éxito, es importante ofrecer una experiencia y un producto de calidad.

Lopez y Valera (2014), en su investigacion “Calidad del Servicio y su Relacién con la
Satisfaccion de los Clientes de los Establecimientos de Hospedaje de Cajamarca, 2014:
Caso Hotel las Américas”. Se plantea como objetivo principal describir la calidad del
servicio y su influencia en la satisfaccion de los clientes de los establecimientos de
hospedaje, la metodologia de investigacion es descriptiva, no explicativa, transversal,
donde los resultados a través de cuestionarios de tipo escala de Likert, manifiestan que
estan de acuerdo con los equipos y tecnologias modernas con el que se brinda el servicio,
sin embargo, no todos estan contentos con el servicio en general. Llegando a la conclusion
que los clientes estan de acuerdo principalmente con los equipos y tecnologia, sin
embargo, en lo referente a los materiales, realizar soluciones inmediatas en el hotel y el

conocimiento de los empleados no es lo que espera el huésped.
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Nos menciona que los clientes son todos los turistas nacionales y extranjeros que visitan

Cajamarca, ya sea por vacaciones, ocio u otras actividades turisticas, entre ellos tenemos:

Turistas entre 35 a 64 afos.

Un 55% son masculinos y un 45% son femeninos.

La mayor parte de los turistas que se hospedan trabajan en el sector privado.
Tienen educacion superior universitaria en su mayoria.

Turistas que viajan a Cajamarca con motivos de descansar, relajarse, salir con sus
familiares, conocer los paisajes, la naturaleza y la variedad de atractivos turisticos
de Cajamarca. (las Ventanillas de Otuzco, el Cuarto de Rescate, las Iglesias,
Cumbe Mayo, la Collpa, Granja Porcon, Namora, Matara, Santa Apolonia. Bafios
del Inca, Tres Molinos, etc.).

El gasto que realizan los huéspedes es de 600 nuevos soles a mas.

La cantidad de personas que se hospedan es entre 1 a 4 personas por familia.

Las noches de permanencia en el hotel es entre un rango de 3 a 7 noches en su

mayoria.

Entonces la calidad de los destinos turisticos es el resultado del proceso que conlleva a la

satisfaccion de las necesidades y deseos, tanto de los visitantes como de los visitados, a

través del uso eficiente de los recursos, es decir, significa la equilibrada relacion entre la

satisfaccion de los turistas, su fidelizacion y la rentabilidad para el destino, beneficiando

el entorno, la poblacion local y las iniciativas publica y privada.

Lopez y Valera (2014), en su investigacion “Calidad del Servicio y su Relacion con la

Satisfaccion de los Clientes de los Establecimientos de Hospedaje de Cajamarca, 2014:

Caso Hotel las Américas”. Como se cita en los parrafos anteriores mencionan que para

determinar la calidad en los servicios de cuerdo a los autores Gadotti y franca (2008),

estos utilizaron la herramienta SERVQUAL, en donde mediante 44 items se evallan las
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expectativas y las percepciones de los clientes respecto de las 5 dimensiones de la calidad.
Estas dimensiones son: La tangibilidad, la fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad
y empatia. Se aplicé en tres hoteles brasilefios de diferentes categorias, dos, tres y cuatro
estrellas, fueron entrevistados todos los empleados y un total de 60 huéspedes. En la
percepcion de la calidad de servicios por los empleados se concluyé que en la percepcion
de los empleados de los hoteles investigados las dimensiones tangibles, la empatia y la
sensibilidad son la mas importantes, mientras que las dimensiones menos importantes son
la seguridad y la eficiencia, mientras que en la percepcion de la calidad de servicios
percibidos por los huéspedes se concluy6 que en la percepcion de los huésped de los
hoteles investigados, las dimensiones tangibles, empatia, la seguridad y la eficiencia
fueron los aspectos juzgados como méas importantes mientras la faceta menos importante

fue la sensibilidad.

Marchena, Romero, Quifiones y Veldsquez (2013), en su Investigacion “Diagnostico
Preliminar del Sector Turistico de Lambayeque: Un Estudio Descriptivo, 2013” se plantea
como objetivo principal realizar un diagnostico preliminar sobre los factores que inciden
en el sector turismo de Lambayeque, el proposito del estudio es descriptivo y esta
orientado a describir los factores méas relevantes para el sector turismo. Los resultados
agrupa distintas variables en ocho grupos, que son: competitividad de precios, factor
humano, desarrollo de infraestructura, medioambiente, desarrollo tecnoldgico, recursos
humanos, apertura turistica, y desarrollo social, a partir del cual se generan indices por
cada grupo, los cuales a su vez se ponderan para obtener finalmente un indice de
competitividad. Los resultados del estudio sugieren que Lambayeque tiene una ventaja
en sus reservas naturales al combinar naturaleza con patrimonio cultural. Llegando a la
conclusion que los factores de soporte y situaciones condicionales en el turismo en estas

dimensiones se consideran factores como la infraestructura general, seguridad, la
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situacion politica y econdmica, la forma como las empresas realizan negocios, la
competitividad de precios, entre otros. Las entrevistas indicaron como principales

desventajas:

- Inseguridad ciudadana,

- Mal manejo de residuos sélidos,

- Inadecuada infraestructura vial,

- Faltade un ambiente propicio para la inversion privada; mientras que denota como

ventaja principal el disponer de un aeropuerto de vanguardia.

Son factores méas amplios que impactan sobre la demanda del destino turistico, relativos
a la economia, lo social, la cultura, la situacion politica y legal, la regulacion, la
tecnologia, las tendencias en la competitividad, y los eventos que impactan en la forma
como las empresas realizan negocios, y presentan oportunidades y amenazas para sus

operaciones.

Nicolau (2016), en su investigacion “El comportamiento del turista” se plantea como
objetivo principal conocer las caracteristicas tanto cuantitativas como cualitativas del
comportamiento del turista, utilizando el método descriptivo llegando a los resultados el
factor “clientes” es crucial para la toma de decisiones de marketing, ya que, en ultima
instancia, ello permite conocer la demanda. Llegando a la conclusion que la demanda es
la representacion de un deseo condicionado por la capacidad adquisitiva del individuo; y
el deseo es la manifestacion de una necesidad condicionada por las caracteristicas
particulares de dicho individuo. Los factores que influyen en el comportamiento del
turista: Los destinos y organizaciones turisticas deben conocer que quieren los clientes,
la localizacion que ellos prefieren, las comodidades que desean, cOmo compran y por qué
compran. Ademas, la organizacion que realmente comprenda el modo en que los clientes

responden a las diferentes caracteristicas de un producto, los precios, los anuncios
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publicitarios, etc., tendra una gran ventaja sobre sus competidores. Los factores que

afectan al comportamiento del turista son los siguientes:

Factores culturales

Factores sociales.

Factores personales

Factores psicologicos

Proceso de decision de compra, el proceso de decision de compra consta de cinco

etapas cuya duracion y existencia dependeré de la complejidad del producto:

Reconocimiento de la necesidad

Busqueda de informacién

Evaluacion de alternativas

Decisién de compra

Comportamiento post-compra.

Olaguivel (2016), en su investigacion “Comportamiento de Arribos, Pernoctaciones y
Capacidad Hotelera Orientada al Turismo, en la Region Puno: Periodo 2011-2015”. Se
plantea como objetivo principal analizar el comportamiento de arribos, pernoctaciones y
capacidad hotelera orientada al turismo, a fin de identificar lineamientos que coadyuven
al desarrollo de dicho sector. Método de investigacion generales, inductivo, descriptivo,
método de observacion y medicidn, llegando a los resultados en el capitulo V el trabajo
gue se ha realizado con la participacion activa de los responsables administradores,
gerentes de los hoteles en Puno. Llegando a la conclusion que los arribos durante los afios
2011 al 2015 a excepcidn de los afios anteriores no se nota una disminucion a pesar de
los conflictos sociales en aquella época. También de afio en afio ha ido incrementando la

capacidad hotelera, reflejado en el crecimiento de la demanda.
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Entonces el autor nos dice lo mas importante en la decisién de un turista es que
previamente a la eleccién de un producto o servicio se realice un proceso de informacion
donde las caracteristicas implicitas de los productos sean suficientes y adecuadas para la
realizacion del andlisis por parte del turista, constatando que esa informacién sea real.
Para que haya una coincidencia entre la percepcion y las expectativas previamente

planteadas sobre el desarrollo del mismo.

A veces las personas acuden al mundo turistico y no encuentran los productos o servicios
que les satisfacen porque no estan adecuadas a sus condiciones y caracteristicas que
derivan de un proceso de investigacion del cual no han sabido descubrir las caracteristicas
que tienen que tener los productos y servicios para estar de acuerdo con las necesidades

de la demanda.

Romani (2017), en su investigacion “Calidad Turistica y Buenas Practicas de Servicios
Turisticos en Lima Metropolitana, 2016”. Se plantea como objetivo principal identificar
la relacion entre calidad turistica y las buenas practicas de servicios turisticos en Lima
Metropolitana, como las instalaciones y equipamientos de los servicios turisticos. Se
utilizé la metodologia de investigacion hipotético deductivo, tipo de estudio es cientifico
basico o puro de nivel descriptivo y correlacional, su intencidn es obtener informacion de
una situacion actual real para recolectar conocimiento cientifico. Llegando a los
resultados que existe correlacion significativa entre calidad turistica y buenas practicas
en servicios turisticos por lo tanto la hipétesis es nula, lo que decia que si tenia relacion
alguna. En conclusién, que se puede afirmar que se percibe buena calidad turistica cuando
se implementan buenas practicas de servicios turisticos, se percibe que existe un nivel

regular de calidad turistica, instalaciones y equipamiento para la demanda.

Actualmente, el gobierno peruano que ha iniciado su gestion en el afio 2016 hacia el

bicentenario, pretende incrementar de manera exorbitante el arribo de turistas extranjeros
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al pais, para ellos sera indispensable no s6lo contar con la infraestructura adecuada con
la capacidad de sostener cierto nivel de ocupabilidad de los establecimientos de
hospedaje, de suficientes restaurantes que aseguren la inocuidad en la preparacion de sus
alimentos, de agencias de viajes y turismo locales capaces de adecuar sus paquetes
turisticas a lo que requiera la nueva demanda o de los transportes turisticos que deban
contar con el personal adecuado y las medidas de seguridad necesarias; sino que también
se hard indispensable; entre otras prioridades, la cantidad de profesionales y técnicos que
administren y operen las actividades citadas. Para ello se requerird de un trabajo conjunto,
el cual se desarrollara a partir de los responsables de los entes gestores de cada uno de los

destinos turisticos a nivel nacional.

La consigna inicial en la cual se basan las estrategias o iniciativas por la calidad turistica,
es la formalizacion y fortalecimiento del sector turismo, lo que implica que las empresas
prestadoras de servicios turisticos se deban alinear a lo que indican y exigen sus
reglamentos vigentes. Esta propuesta como politica de estado, aprueba el Plan de Apoyo
a la Formalizacion del Sector Turismo mediante la Resolucion Ministerial N° 367-2016-
Ministerio de Comercio Exterior y Turismo favoreciendo al sector y facilitando el acceso
de estas empresas a los beneficios que el Plan Nacional de Calidad Turistica. Como se ha
podido identificar es fundamental que los destinos turisticos ofrezcan ventajas y
facilidades a sus potenciales turistas, ya que, sin duda, éstos hacen una detallada

evaluacion al decidir sus viajes.

Roman (2015), en su investigacion “La percepcion de la calidad del destino turistico mar
del plata (Argentina)” se plantea como objetivo principal obtener un nivel de calidad en
el entrenamiento facilitador constante y uniforme a través de la estandarizacion de los
procesos de la institucion que garantizan mayor confianza de parte del cliente con el

consecuente mejora en el posicionamiento de la institucion y sus programas educativos.
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Modelo SERVQUAL de Parasuraman se establece, de acuerdo a sus estudios, que al
cliente le es mas dificil evaluar la calidad de los servicios que la de los productos. Los
resultados nos indica que la percepcion de la calidad por parte de los turistas no sélo
dependerd de las propias caracteristicas del destino, sino también de otros factores
relacionados con el propio perfil de los turistas, como por ejemplo su procedencia, edad,
nivel socioecondmico, etc. se concluye que dos de las hipdtesis establecidas se
comprueban, dado que tal como se establecio, la calidad percibida de los componentes de
la oferta es diferente segun los periodos analizados, y el periodo de Semana Santa es el
que menor percepcion de calidad registra, lo cual puede expresarse también como que es
el turista de este periodo el que mas exige de los servicios y elementos de la ciudad y mas
expectativas genera al respecto. Ademas, la calidad de los destinos turisticos es uno de
los elementos mas importantes al momento de conformar su imagen, por lo tanto, se
constituye en uno de los factores vitales a considerar para el desarrollo de las acciones de
comunicacion tendientes a fidelizar a los turistas satisfechos. Dado que la demanda cada
Vez posee mayores expectativas y experiencias, sera entonces prioritario poder ofrecerles

una relacién calidad — precio que alcance y supere sus expectativas.

Entre las principales razones por las cuales es conveniente y necesario fidelizar a los

turistas, Philip Kotler menciona las siguientes:

Los clientes satisfechos tienden a adquirir mas.

El coste que supone servir y atender a un cliente habitual disminuye con el tiempo.

Los clientes satisfechos son el mejor anuncio publicitario.

Los clientes habituales son menos sensibles a ligeros incrementos de precio.

Si bien un destino turistico, como anteriormente se destacd, es la suma de diversos
productos o componentes, y dado que la evaluacion del turista sobre la calidad del destino

se realiza de manera global, es necesario que todos los elementos que conforman el
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destino turistico sean de calidad, es decir, que todos aquellos elementos que son parte del
destino estén orientados a la satisfaccion de los turistas. Como en las empresas, en los
destinos turisticos la calidad engloba todos los aspectos en los que hay contacto directo

con el cliente.

Ademas, de aquellos aspectos en los que hay contacto con el cliente o turista, se han
seleccionado otros elementos que se consideran de importancia, los indicadores

seleccionados para que los turistas evalUen la calidad percibida son los siguientes:

- Alojamiento

- Gastronomia

- Rutas de aproximacion
- Recreacion

- Transporte de aproximacion
- Balnearios

- Atencion a los turistas
- Informacion turistica

- Seguridad

- Taxis / remises

- Estado de las playas

- Limpieza de la ciudad
- Estacionamiento

- Estado de las calles

- Terminales de transporte

Ruiz (2017), en su investigacion “Percepcion de la Calidad de los Servicios que Brinda
Yuraq Hotel”. Se plantea como objetivo principal determinar la percepcién de los turistas

nacionales sobre a calidad de los servicios que brindan Yuraq Hotel, utilizando la método
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hipotético — deductivo y el método analitico - sintético. Para obtener los resultados que
segun lo planificado en la investigacion, se procedi6 aplicar la encuesta SERVQUAL,
basado en 5 dimensiones de la calidad, la muestra estuvo por 284 turistas nacionales,
Ilegando a decir que los establecimientos de hospedaje son una base importante para el
desarrollo del turismo en la localidad, se llega a la conclusion que el servicio del
alojamiento segun la percepcion del huésped es buena y muy buena, se puede afirmar que
el cliente que el huésped tiene una buena percepcion en los elementos tangible, imagen
personal, equipos de instalaciones fisicas y demas elementos visibles que soportan el
servicio de la habitaciones como la limpieza entre otros, que hace que el huésped se sienta

satisfecho.

En los dltimos afos, la mejora de la calidad del servicio en el sector turistico ha sido una
prioridad para el logro de las ventajas competitivas, debido al incremento de las
exigencias de los consumidores que demandan servicios de calidad para su mayor

satisfaccion.

Hoy en dia, para lograr una atencion de calidad, los clientes exigen un trato personalizado;
se ha desterrado toda aquella idea previa a la revolucién industrial, en la cual, tanto
productos como servicios eran brindados de modo homogeéneo, tratando a las personas
como si fuesen simples maquinas, instrumentos u objetos. En tal sentido, dada la
exigencia cada vez mas grande de los clientes, resulta imprescindible conocerlos y saber
cuales son sus expectativas, y quién mejor que ellos mismos para expresar cuales son las

fortalezas o debilidades de los negocios.

Tineo (2015), en su investigacion “Evaluacion de la Calidad del Servicio del Hotel Casa
Cesar de Tumbes, Utilizando Estandares de las Buenas Practicas, durante el Afio 20147,
se plantea como objetivo principal evaluar la calidad del servicio del hotel, en base al

cumplimiento de los estdndares de las buenas practicas, oferta y demanda. La
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metodologia de investigacion que se ha utilizado es de tipo mixto para llegar a los
resultado que los establecimientos de hospedaje cuenten con areas basicas para cumplir
con la demanda, obteniendo como conclusion que la oferta del hotel se caracteriza por las
plazas de cama y sus diferentes precios, de la demanda de los clientes se encuentra
claramente marcada por las temporadas altas y bajas en temporadas altas la demanda
proviene principalmente de turistas nacionales y extranjeros, mientras que en la

temporada baja la demanda proviene principalmente de empresas corporativas.

El servicio de alojamiento forma parte de la planta turistica o sector productivo de la
actividad turistica; siendo indispensable para el desarrollo de la actividad, ya que
posibilita la permanencia de los turistas en los destinos turisticos y la practica de las

diversas actividades que han motivado su traslado.

Las empresas hoteleras, ademas de brindar el servicio de alojamiento, también pueden
incluir servicios de alimentacion, diversion, eventos y otros con la finalidad de darle un
valor agregado a la demanda y hacer méas atractiva su oferta, obteniendo todos los

servicios incluidos.

2.1 Bases tedricas de la investigacion

2.1.1 Teoria de la evolucion de la calidad

Berlinches (2002), en la evolucién del concepto calidad. Los ingredientes fundamentales
de un sistema moderno de gestién de calidad se han ido afiadiendo a lo largo de los afios
desde que comenzd la produccidn en serie, pero hoy en dia todavia existen empresas que
estan aplicando procedimientos de gestion de la calidad de hace 30 afios, mientras que

otras han asimilado y practican las técnicas mas actuales de mejora de la calidad.

Las etapas principales en la evolucion de la gestion de la calidad con las siguientes:
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Inspeccidn

Control del proceso

Control integral de la calidad

Calidad total

Entendemos que el concepto de calidad a cambiado, a medida que ha pasado en tiempo,
la mayoria de las empresas se han visto obligadas a implementar las etas de la evolucion
de la gestion de calidad, para poder tener una mejor rentabilidad, como una demanda que

busca como objetivo.

Evans y Lindsay (2008), nos hablan acerca de la filosofia de Deming “Un producto o
servicio tiene calidad si ayuda a alguien y goza de un mercado sustentable. Desde el punto
de vista de Deming, la variaciéon es la principal culpable de la mala calidad”. Las
inconsistencias en el comportamiento humano en el servicio frustran a los clientes y

afectan y a la reputacion en las empresas.

Evans y Lindsay (2008), la calidad puede ser un concepto confuso debido en parte a que
las personas consideran la calidad de acuerdo con diversos criterios basados en sus
funciones individuales dentro de la cadena de valor de produccidn-comercializacion.
Ademas, el significado de calidad sigue evolucionando conforme la profesion de la
calidad crece y madura. Ni asesores ni profesionales de los negocios concuerdan en una
definicion universal. En un estudio, en que se pidi6 a los administradores de 86 empresas
del este de Estados Unidos definir la calidad, se obtuvieron varias docenas de numerosas

respuestas, entre las que se incluyen las siguientes:

- Perfeccion.
- Consistencia.

- Eliminacién de desperdicios.
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- Velocidad de entrega.

- Observancia de las politicas y procedimientos.
- Proveer un producto bueno y dtil.

- Hacerlo bien la primera vez.

- Complacer o satisfacer a los clientes.

- Servicio y satisfaccion total para el cliente.

Por tanto, es importante entender las diferentes perspectivas desde las cuales se ve la
calidad a fin de apreciar por completo el papel que desempefia en las distintas partes de
una organizacién de negocios. Para poder entender y aplicar en las empresas obteniendo

como resultado la mejora continua.

Evans y Lindsay (2008), “en la actualidad, las compafias piden a sus empleados que
adquieran mayor responsabilidad para actuar como el punto de contacto entre la
organizacion y el cliente, formen parte de un equipo y presten al cliente un servicio mas
efectivo y eficiente. Rath & Strong, empresa de asesoria administrativa con sede en
Lexington, Massachusetts, entrevistd a casi 200 ejecutivos de las empresas que aparecen
en Fortune 500 acerca de las actividades que fomentaban resultados de desempefio
superior para una organizacion. Estos resultados son significativos porgque sugieren que,
aun cuando se espera que las personas tomen una iniciativa individual, la mayor parte de
las organizaciones no saben como convertir esas expectativas en comportamientos

positivos.”

Entonces, podemos decir que en la actitud los trabajadores puede cambiar el destino de
las empresas, si hablamos de la hoteleria entendemos que los empleados tienen contacto
directo con el cliente, por ende, es importante que los empleados tengan la capacidad de
tener una iniciativa de hacer las cosas de inmediato, como solucionar problemas sin acudir

a jefaturas. Debe entenderse también que esto pude ayudar a la mejora de atencion con la
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potestad que el empleado estara en la plena seguridad que El es el Gnico responsable de

que pueda pasar en el area de su trabajo.

De acuerdo a lo mencionado en el parrafo anterior, este tipo de comportamiento deja ver
los valores personales y actitudes de las personas. Los trabajadores que tienen en mente
la calidad como un valor personal con frecuencia van mas alla de lo que se les pide o se
espera de ellos, para poder llegar a cumplir sus expectativas se debe prestar un servicio

extraordinario a un cliente.
2.1.2 Principios de la gestion de calidad

Berlinches (2002), para un principio de gestion de la calidad es una pauta o conviccién
amplia y fundamental para guiar y dirigir una organizacion, encaminada a la mejora
continua de las prestaciones por medio de centrase en el cliente, a la vez que identifica

las necesidades de todas las partes interesantes.

- Enfoque enel cliente. Las organizaciones dependen de sus clientes y por tanto,
deberian comprender las demandas actuales y futuras de sus clientes,
satisfacer los requerimientos y esforzarse en rebasar sus expectativas.

- Liderazgo. Los lideres son los que establecen la unidad en cuanto a los fines
y el rumbo de la organizacion. Es conveniente que éstos desarrollen y
mantengan su entorno interno que permita que las personas puedan participar
de forma plena en la consecucion de los objetivos de la organizacion.

- Participacion del personal. Las personas que intervienen en todos los niveles
de la organizacion constituyen la esencia de ésta y su plena participacion es lo
que permite que sus capacidades sean aprovechadas en beneficio de la

organizacion.
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- Enfoque en el proceso. El resultado esperado se consigue de forma mas
eficiente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como
un proceso.

- Gestion basada en los sistemas. La identificacion, comprension y gestion a
modo de sistema de los procesos interrelacionados contribuye a la eficacia y
la eficiencia de la organizacion a la hora de conseguir sus objetivos.

- Mejora continua. La mejora continua del funcionamiento global de la
organizacion deberia constituir un objetivo permanente de ésta.

- Toma de decisiones basada en hechos. Las decisiones eficaces se basan en el
analisis de los datos y la informacion.

- Relacion mutuamente beneficiosa con los suministradores. Una organizacion
y sus suministradores mantienen independencia y una relacion mutuamente
beneficiosa sirve para aumentar la capacidad de ambas partes a la hora de

aportar un valor afiadido.

En cualquier empresa dedicada a cualquier actividad, es importante trabajar con los
principios de gestion de calidad, para tener una mejor vision de todo lo que estamos
buscando, estos nos ayuda a poder tomar una decision y a prevenir las falencias, si nos
enfocamos en los 8 principios podremos entender con claridad la importancia de todos
aquellos puntos que deberia de entenderse como tal para el buen manejo de la empresa.
También cabe resaltar que la empresa que se esfuerza aplicar estos principios tendra
mejores resultados, buena rentabilidad, mejores procesos, buena materia prima y asi

obtener la satisfaccién de demanda.

Kotler, Bowen y Makens (1997), es conveniente evaluar el valor a largo plazo del cliente
y llevar a cabo las acciones adecuadas para asegurar el apoyo al cliente en ese mismo

plazo. Estudios recientes documentan esta sugerencia. Un estudio descubrié que un
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incremento de cinco puntos porcentuales en las tasas de conservacion del cliente producia
un incremento en las utilidades del 25% al 125%. De manera similar, un hotel que
incrementa sus clientes leales del 35% al 40%, debe obtener por los menos un 25%

adicional de utilidades.

Todo lo relacionado con una empresa dedicada a la hospitalidad comunica algo. Los
viajeros buscan alojamiento seguro, limpio y coémodo a un precio moderado. Cuando los
huéspedes llegan esperan encontrar un portero o botones, un recepcionista atento con un
uniforme adecuado una sala de recepcidén con mobiliario moderno y comodo. Se debe de
entender que con la tecnologia se ha podido incrementar en las empresas, herramientas
que facilitan al desempefio mejor de los empleados procesos y optimizar recursos
generando mejores resultados. En el estudio mencionado nos permite entender que
mientras fidelizamos a nuestros clientes tendremos mejores utilidades, porque
entendemos que el servicio desde que se contacta con el hotel es importante hasta su
salida, el huésped debe sentirse satisfecho con sus necesidades, que pudo el servicio llegar

a satisfacer sus expectativas.

Berlinches (2002), “Con el Desarrollo Tecnologico Surgen Industrias que no Pueden
Permitirse el Lujo de Tener un Fallo de Calidad”. Se asume que es mas rentable prevenir
los fallos de calidad que corregirlos o lamentarlos, y se incorpora el concepto de la
prevencion a la gestion de la calidad, que se desarrolla sobre esta nueva idea en las
empresas industriales, bajo la denominacion de aseguramiento de calidad. Nos
encontramos en el bum de la tecnologia que se ha convertido en una herramienta muy
poderosa para facilitar los procesos en la empresas, entendemos también que uno de los
factores que ha influido mucho es la redes sociales, hoy en dia todas las empresas deben

de estar atentas a estos medios para poder sobre salir en el mercado.

27



Kotler, Bowen y Makens (1997), nos dice que en “los factores culturales: 1a cultura es el
principal factor determinante de los deseos y comportamiento de una persona, la cultura
comprende los valores bésicos, las percepciones, los deseos y los comportamientos que
un individuo aprende de forma continua en una sociedad.” Hoy en dia la mayoria de las
sociedades se encuentran en un estado de cambio constante. Los factores determinantes
de la cultura aprendidos durante la infancia cambian en la sociedad. La cultura forma
parte integral en sus decisiones de las industrias de la hospitalidad y de los viajes, pues
determina lo que una persona come, hace, donde viaja y donde permanece. Aunque la
cultura es dindmica y se adapta al ambiente, y esta puede hacer que la gente se acople con

facilidad a las nuevas cosas.

2.1.3 Filosofia de Deming, Juran y Crosby acerca de la calidad

Evans y Lindsay (2008), “en su libro realiza comparaciones de las filosofias de la calidad,
a pesar de sus diferencias significativas para ejecutar el cambio organizacional, las
filosofias de Deming, Juran y Crosby tienen mas semejanzas que diferencias. Cada una
considera la calidad como imperativo en la competitividad futura en los mercados
globales; hace el compromiso de la alta direccion una necesidad absoluta; demuestra que
las précticas de la administracion de calidad ahorran, no cuestan, dinero; establece que la
calidad es responsabilidad de la administracion y no de los trabajadores; recalca la
necesidad de una mejora continua y sin fin; reconoce la importancia del cliente y las
relaciones estrechas entre la administracion y los trabajadores, y reconoce la necesidad
de cambiar la cultura organizacional, asi como las dificultades relacionadas con este

cambio.”

Los deseos y necesidades de los clientes son la base de la ventaja competitiva, y las

estadisticas demuestran que el aumento de la participacién en el mercado tiene elevada
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correlacion con la satisfaccion del cliente. Estas comparaciones de los autores dar una
visién més clara de lo que calidad en una empresa y como se deberia de trabajar, si se
espera obtener mejores resultados a largo plazo. Asimismo, las verdaderas necesidades y
expectativas del cliente se conocen como calidad esperada dentro de lo que ellos buscan.
Este tipo de calidad es la que el cliente supone que recibira del producto para llegar a
cumplir esa necesidad. El productor identifica estas necesidades y expectativas y las
traduce en especificaciones para los productos y servicios ya clara mente de acuerdo a lo
que busca el cliente para no solo satisfacer y si no cumplir con la expectativa, entonces la
calidad real es el resultado del proceso de produccion y la que se entrega al cliente,

teniendo como resultado el agrado del cliente en su totalidad.

Las empresas dedicadas a satisfacer las expectativas y necesidades de los clientes internos
y externos, saben quién es cada uno de sus clientes y puede decir cuales son las
expectativas de ese individuo, obtienen informacion de primera mano sobre los clientes
y la utiliza para mejorar los productos y servicios, hablan y actian pensando en los
clientes, se ponen del lado del cliente en las quejas bien fundamentadas, son habiles para
manejar las expectativas de los clientes, establecen y mantienen relaciones eficaces con
los clientes y se ganan su confianza y respeto. Buscan en forma activa la retroalimentacion

por parte de los clientes sobre la calidad del servicio que presta.

2.1.4 Teorias para la mejora de procesos como estrategias

Cuatrecasas (2000), “la calidad en el mercado significa el conjunto de todas las
propiedades y caracteristicas de un producto, que son apropiados para satisfacer las
exigencias existentes en el mercado al cual va destinado” otro autor que ante todo nos
dice que el nivel de calidad y los requerimientos del producto o servicio los establece y

define el cliente a medida de lo que va buscando. El que decide si el producto o servicio
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es adecuado Y verifica si el cumplimiento de las caracteristicas satisface sus necesidades
es el propio cliente. Por tanto, la empresa ha de captar su confianza ofreciéndole la calidad
que desea. Se debe tratar de comprender y determinar los criterios y valoraciones que

tiene el cliente, saber escucharle en todo momento y actuar en consecuencia.

Caracteristicas de la calidad en los servicios. Segun las normas ISO, varias son las razones

para prestar una especial atencion a la calidad del servicio, entre las que se cuentan:

- Mejorar la prestacion del servicio y la satisfaccion del cliente.
- Mejorar la productividad, la eficacia y reducir costes.

- Mejorar el mercado.

Para ello supondré realizar un esfuerzo especial para gestionar los procesos sociales del
servicio, considerar las interacciones humanas como un elemento principal de la calidad
del servicio, desarrollar las capacidades y talentos del personal y motivar al personal a la
mejora de la calidad y a alcanzar las expectativas del cliente, sin olvidar lo ya comentado
anteriormente acerca del reconocimiento de la importancia de la percepcion del cliente,
de la imagen de la cultura y de las prestaciones de la organizacién de servicios.
Entendemos también que la comunicacion cliente-cliente, constituye uno de los factores
potenciales en la determinacion de las expectativas. Es la informacion que transmite un
cliente antiguo a un cliente potencial al comunicarle sus experiencias sobre un

determinado servicio.

Los servicios tienen sus propios criterios de evaluacion y en ello, como en ningln otro
caso, cuentan los requisitos o expectativas que utiliza el cliente para juzgar el servicio,

vamos a resumir estos en los diez que siguen:

- Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, oficinas, equipos,

personal y materiales de comunicacion.
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Fiabilidad: Habilidad del proveedor para realizar el servicio prometido de
forma fiable y adecuada.

Capacidad de repuesta: Disposicion de ayudar a los clientes y proveerlos de
un servicio répido.

Profesionalidad: Posesion de las capacidades requeridas y conocimiento de la
realizacion del servicio.

Cortesia: Atencion, consideracion, respeto y amabilidad del personal que trata
el cliente.

Credibilidad: Veracidad, creencia y honestidad en el servicio que se provee.
Seguridad: Inexistencia de peligros, riesgos o dudas.

Accesibilidad: Capacidad de un servicio de ser accesible y facilidad para
establecer contacto.

Comunicacion: Mantener a los clientes informados utilizando un lenguaje que
puedan entender, asi como saber escucharlos.

Comprension del cliente: Esfuerzos realizados para conocer al cliente y sus

necesidades.

Decimos también, que los incumplimientos con el cliente son el elemento distorsionador

mas importante en la prestacion de servicios. En estos se considera un incumplimiento

cuando el cliente no resulta satisfecho; es decir, siempre que no se cumplan sus

expectativas. Las causas que llevan al incumplimiento se denominan deficiencias. La

deficiencia general es la diferencia entre lo que el cliente espera y lo que recibe y se puede

distribuir en cuatro clases de deficiencias internas.

Evans y Lindsay (2008), la mejora de los procesos es una estrategia de negocios

importante en los mercados competitivos porque:

La lealtad de los clientes se basa en el valor entregado.
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- El valor entregado se crea mediante los procesos de negocios.

- El éxito continuo en los mercados competitivos requiere que una empresa
mejore en forma consistente el valor entregado.

- Para mejorar en forma consistente la capacidad de crear valor, una empresa

debe mejorar de manera continua sus procesos de creacion de valor

Porter (2008), en lo que concierne a “productos y servicios complementarios. Los
complementos son productos o servicios que se usan en conjunto con un producto de un
sector. Los complementos surgen cuando el beneficio para el cliente de dos productos
combinados es mayor que la suma del valor de cada uno por si solo. Los complementos
pueden ser importantes cuando afectan la demanda general por el producto de un sector.”
Dado esto entendemos que en las organizaciones se deberia de conocer todos procesos
muy detalladamente para entender mejor todo lo que se puede mejorar e incrementar la

satisfaccion del cliente.

Stephen y Coulter (2005), “es dificil entender y manejar personas parecidas a nosotros.
Manejar y entender personas distintas a nosotros y entre si es todavia mas dificil”. Para
ellos las empresas dedicadas a este rubro deben de tener claro que el recurso humano sera

quien determina la calidad presentandose de manera idénea al cliente.

2.1.5 Calidad en servicios mediante un analisis factorial

Abadra (2001), para los economistas, el comportamiento de la mayoria de las personas se
parece; y no solo eso, sino que es, también, bastante predecible. Mas dosis de optimismo
y aun afiadiria que de ése un tanto reduccionista para el ser humano. Pero aceptemos que
sea asi, que seamos faciles de predecir. Entonces es l6gico pensar que se pueda desarrollar
un modelo de comportamiento humano. Eso es lo que han hecho los economistas

estableciendo un proceso en tres etapas: 1. La evaluacién de lo feliz que puede hacerte
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cada una de las opciones posibles a tu alcance. Aqui entra en juego el propio interés. 2.
La valoracion de las restricciones y compensaciones que limitan esas opciones. 3. La

eleccion de la opcion que representa tu felicidad general.”

Cuando los entendidos hablan de microeconomia se refieren a la economia particular de
mi familia o de mi empresa, pero lo hacen poniéndole un nombre raro para que parezca
una cosa mas seria; como si no lo fuera ya de por si. Y no se quedan sélo en el nombre,
sino que van mas alla y se ponen a analizar lo que Ilaman el comportamiento, miran lo
que hacemos para comer, producir, vender, y no sélo eso, sino que se fijan también en
coémo lo hacemos y en qué gastamos e invertimos el dinero, y dénde y como lo gastamos.
Si estamos de acuerdo entendemos que estudia desde lo mas pequefio para entender mejor

lo que el cliente busca.

Villaran y Gutierrez (2001), un método de medicion de opinién mas fino sobre la calidad
de los servicios se obtuvo mediante el Andlisis Factorial. Se pregunté a los usuarios por
cinco aspectos relacionados con la performance del CDE, (Centro de Desarrollo

Empresarial).

- Atencion a clientes

- Organizacion del servicio

- Conocimientos del personal del CDE
- Capacidad de comunicacion

- Imagen que transmite el CDE

Entendemos que en las empresas formales y grandes si cuentan con estos servicios. Para
ellas existe una oferta calificada y una demanda real, con voluntad y capacidad de pagar
los costos y garantizar una ganancia para los que ofrecen estos servicios. Y esto es asi

porque estas comparfiias saben que sin calificacion de sus trabajadores (de todos los
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niveles), sin informacion, sin consultorias especificas, sin tecnologia, no van a poder
competir en un mundo cada vez mas globalizado. Desgraciadamente esta misma

conciencia no existe en las pequefias empresas.

2.1.6 Actividad turistica como demanda

Cabarcas (2011), nos dice que “si consideramos al producto turistico como un conjunto
de bienes y servicios, podemos hablar de los diferentes productos turisticos que existen y
que forman parte de la oferta turistica de nuestro pais que atrae afios tras afio a una

demanda nacional e internacional creciente.”

Como ya hemos mencionado anteriormente, el turismo es mas que un sector econémico,
es una actividad econdmica que afecta a diversos sectores y actividades, servicios y
productos. En muchas ocasiones, se produce un cuello de botella ocasionado por diversos
problemas de infraestructuras y equipamientos, tales como: aeropuertos, ferrocarriles,
carreteras, seguridad, sanidad, procesos administrativos, etc., de los cuales la mayoria
poco tiene que ver con el producto turistico en si. Las distintas admiraciones publicas
deberian actuar en estos cuellos de botella. Por ello, la politica turistica actual depende
fundamentalmente de las prioridades estratégicas de las administraciones puablicas a

diferentes niveles y de todos los aspectos complementados por los empresarios.

Como lograr que un destino turistico sea mas atractivo para el turista que aquellos otros
con los cuales compite es una pregunta mas frecuente entre las personas implicadas en el
desarrollo y transformacion de un emplazamiento turistico como producto consolidado
dentro de nuestro territorio. Las posibles acciones a desarrollar se sintetizan tanto en
eliminar las experiencias que generan bajo valor afiadido, como invertir poco tiempo en
este tipo de acciones, que no resultan para nada productivas. Haciendo que no tengamos

aquellos recursos necesarios para obtener el mejor resultado.
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En el Plan Nacional de calidad Turistica del Perd —CALTUR 2017-2025 nos dice que los
factores de la calidad turistica. De acuerdo a la l6gica explicada por Martos Martinez, los

factores determinantes de la calidad turistica se agrupan en tres categorias principales:

- Arquitectura de calidad

- Disefio de procesos y procedimientos, que se traduce en protocolos,
instructivos, manuales y/o flujogramas.

- Desarrollo de estandares, que se traduce en listas de comprobacion e
indicadores de cumplimiento.

- Cultura de rectificacion, que se expresa en tres pasos frente al fallo: identificar

el error, compensar el perjuicio y aprender del error.

- Infraestructura de calidad

- Recursos humanos competentes, que se definen a través de perfiles y politicas
de contratacion y evaluacion.

- Equipamiento adecuado y actualizado, que se define en determinacién
periddica de necesidades y politicas de compra y mantenimiento.

- Organizacion eficiente y flexible, que se expresa en la funcionalidad de la
operacion a partir de los instrumentos desarrollados y en la capacidad de
respuesta a situaciones no previstas.

- Administracion de las expectativas

- Identificacion concreta de la zona de satisfaccion, que es la determinacion
actualizada de las necesidades de los clientes actuales y potenciales, asi como
de los méargenes de tolerancia admitidos.

- Seguimiento post venta, que es la politica de extension de la satisfaccion del

cliente mas alla de su viaje.
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- Afiliacion de los clientes, que es el conjunto de acciones orientadas a procurar
una segunda visita y a verificar y registrar el impacto de la recomendacion de

visita del cliente satisfecho.

Como resulta evidente, la adecuada articulacion de estos factores demanda planificacion,
monitoreo y evaluacion de impacto. Igualmente, aunque resulte menos obvio, cada uno
de estos factores asi como el conjunto de ellos deben ser materia de gestion de triple
resultado: econémico, ambiental y social; de otro modo no es posible hablar de calidad

turistica.

Huertas y Dominguez (2008), nos dice que “la actividad turistica en las ciudades,
generalmente nos referimos a ciudades que ofrecen atractivos historicos, culturales,
comerciales, gastronémicos o ciudades con una vitalidad urbana importante, también
podemos encontrarnos ciudades que suelen ser punto de origen y salida de los turistas
(por ejemplo: las ciudades con aeropuerto). En muchas de estas ciudades el atractivo para
la ubicacion de empresas turisticas suele responder a las iniciativas publicas para dotar el
atractivo turistico de dichas ciudades.” Lo cual genera inversion en la rehabilitacion de
edificios historicos, abriendo nuevos atractivos y nuevos espacios para la ubicacion de

nuevos establecimientos turisticos, ya sean alojamiento, restaurantes o de ocio.

A partir de lo que se menciona en el parrafo anterior, decimos que cuando el cliente viaja
hasta el destino para recibir el servicio. Los clientes asumen le coste y los inconvenientes
del desplazamiento, generalmente atraido por los recursos naturales y culturales, siendo
la demanda turistica una demanda derivada del poder de atraccion de atractivos de los
recursos turisticos. Otro caso, en el que el servicio no estd obligado a situarse
préximamente a los usuarios es cuando éste es Gnico o goza de tal prestigio que los

clientes estan dispuestos a trasladarse a él desde puntos muy distantes. Es decir, cuando
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la excelente calidad del servicio o la sobresaliente cocina que ofrece el establecimiento

se convierten en atractivos por si mismos, generando como opcidn en su toma de decision.

Samuelson y Nordhaus (2010), la cantidad demandada de un bien disminuye cuando sube
su precio. Esta ley se representa por una curva de la demanda con pendiente negativa.
Hay muchos elementos detras de la tabla de la demanda para el mercado en su totalidad:
los ingresos familiares promedio, la poblacion, los precios de bienes relacionados, los
gustos Yy las influencias especiales. Cuando estas Ultimas se modifican, la curva de la

demanda se desplazara.

El equilibrio de la oferta y de la demanda en un mercado competitivo se presenta cuando
las fuerzas de la oferta y la demanda estan balanceadas. El precio de equilibrio es aquel

al que la cantidad demandada es justamente igual a la cantidad ofrecida.

Pindyck y Rubinfeld (2009), la eleccion de los consumidores dados las preferencias y las
restricciones presupuestarias, ahora podemos averiguar como elige cada consumidor la
cantidad que va a comprar de cada bien. Suponemos que los consumidores toman esta
decision racionalmente, es decir, eligen los bienes con la idea de maximizar la satisfaccién

que reportan, dado el presupuesto limitado con que cuentan.

El modelo basico de oferta y demanda es el caballo de batalla de la microeconomia. Nos
ayuda a comprender por qué y cémo varian los precios y qué ocurre cuando interviene el
Estado en un mercado. El modelo combina dos importantes conceptos: una curva de

oferta y una curva de demanda.

Gbmez (2006), la funcion de demanda describe la pauta de comportamiento de los
consumidores. Es decir, las distintas cantidades de un determinado bien que los

consumidores desean adquirir a los diferentes precios.
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Funcion de demanda de mercado: Refleja la conducta del conjunto de consumidores
individuales. Se obtiene sumando las cantidades demandadas por los todos los
consumidores del mercado a cada uno de los diferentes precios (suma horizontal de

funciones de demanda individuales).

2.2. Discusién teorica

A partir de las diferentes indagaciones que se han llevado a cabo como libros, tesis entre
otros, se entiende que para estudiar la calidad como un solo termino es muy amplia y
compleja, sin embargo, estas teorias nos permiten mejorar los procesos y rentabilidad de
la empresa. Enfocado en la investigacion a realizar que es como influye la eleccion del
destino Cajamarca, las caracteristicas de calidad que buscan los huésped en los
establecimientos de hospedaje; sabiendo que para esto entendemos que debemos estudiar
el turismo en general con todas sus dimensiones que conlleva esta actividad, entendiendo
como una caracteristica del producto turistico que no es estrictamente elaborado por un
Unico sector de actividad, sino por diferentes sectores productivos, y que no existe una
actividad que realice, de modo completo, el ensamblaje final del producto turistico.
Aunque muchos agentes, especialmente los tours operadores, ofrezcan productos finales
bajo la forma de paquetes turisticos, es el propio consumidor turistico quien, en Gltima
instancia, elabora su propio producto sobre la base de los ingredientes que le ofrecen los

agentes productores turisticos.

Entendemos que la calidad de los destinos turisticos es el resultado del proceso que
conlleva a la satisfaccion de las necesidades y deseos, tanto de los visitantes como de los
visitados, a través del uso eficiente de los recursos, es decir, significa la equilibrada
relacién entre la satisfaccion de los turistas, su fidelizacion y la rentabilidad para el

destino, beneficiando el entorno, la poblacion local y las iniciativas publica y privada.
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Entonces, la actividad turistica es una amplia actividad que conlleva muchas
oportunidades de trabajo y mejora con la calidad de vida en la poblacion, sabiendo que el
hotel es una parte fundamente en la toma de decision de un destino porque serad donde el
turista va a pernoctar y pasar durante su estadia, aunque el factor primordial no deja de
ser los tractivos por lo que eligié conocer el lugar. Asimismo, se entiende que en la
actividad turistica se traba de manera sistematizada porque una empresa o actividad va de

la mano de la otra.

La poblacion local es un componente fundamental en la calidad de un destino turistico, y
para ello, es necesaria su concienciacion con respecto a la importancia de la actividad
turistica y la necesidad de mantener su cultura y tradiciones, para potenciar su identidad,
ya que, de esta forma, la referida poblacion local estard méas preparada para el desarrollo
de la actividad turistica. La involucracion de la comunidad local en el desarrollo de la
actividad turistica, asi como la participacion de la misma en los beneficios generados por
el desarrollo de esta actividad son necesarios para la consecucion de un destino turistico
de calidad, pues solamente de esta manera la comunidad local, estara realmente
comprometida. La educacion y la formacién profesional para el turismo, asi como la
participacion de la poblacién local en la planificacion y gestidn del desarrollo turistico,
son otros aspectos importantes para la obtencion de un destino turistico de calidad. Todo
esto nos ayudara a tener mejor una oferta turistica, y el lugar sea el destino que siempre

va tener como opcidn, hasta llegar a visitar el turista.

Las pretensiones y necesidades de los clientes son la base de la ventaja competitiva, y los
estudios demuestran que los autores dan una vision mas clara de lo que calidad en una
empresa y como se deberia de trabajar, todo el tiempo, si se espera obtener mejores
resultados a largo plazo. Asimismo, las verdaderas necesidades y expectativas del cliente

se conocen como calidad esperada dentro de lo que ellos buscan para llegar a cumplir con
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sus expectativas. Este tipo de calidad es la que el cliente supone que recibira del producto
para llegar a cumplir esa necesidad basica. El productor identifica estas necesidades y
expectativas y las traduce en especificaciones para los productos y servicios ya clara
mente de acuerdo a lo que busca el cliente para no solo satisfacer y si no cumplir con la
expectativa, entonces la calidad real es el resultado del proceso de produccion y la que se

entrega al cliente, teniendo como resultado el agrado del cliente en su totalidad.

Las empresas deben de obtener informacion de primera mano sobre los clientes y la utiliza
para mejorar los productos y servicios. Habla y actta pensando en los clientes. Se pone
del lado del cliente en las quejas bien fundamentadas para mejorar ese momento y no se
repita con los siguientes clientes. Es habil para manejar las expectativas de los clientes.
Establece y mantiene relaciones eficaces con los clientes y se gana su confianza y respeto.
Busca en forma activa la retroalimentacion por parte de los clientes sobre la calidad del
servicio que presta. Ya que cada vez mas con la tecnologia se puede realizar encuestas
cuando el huésped esta utilizando los servicios y poder entender de que no esta a gusto y
de inmediato poder dar una solucion para su satisfaccion plena. Evitando los malos
comentarios en redes sociales como de boca a boca, por tanto, queda claro que si es
fundamental para la eleccion de un destino toda la infraestructura, como los
establecimientos de hospedaje con buenos servicios que brinda, de acuerdo a las

caracteristicas que busca el cliente.

2.3. Definicion de términos basicos.

- Atencion: Cortesia, urbanidad, demostracion de respeto u obsequio hacia
alguna persona.

- Calidad: Buena calidad, superioridad o excelencia.
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- Caracteristicas: Cualidad o circunstancia que es propia o peculiar de una
persona o una cosa y por la cual se define o se distingue de otras de su misma
especie.

- Demanda:Cuantia global de las compras de bienes y servicios realizados opr
evistos por una colectividad.

- Deseo: Movimiento efectivo hacia algo que se apetece.

- Destino:Consignacion, sefialamiento o aplicacién de una cosa o de un lugarp
ara determinado fin.

- Establecimiento de hospedaje: Lugar destinado a prestar habitualmente
servicio de alojamiento no permanente, para que sus huéspedes pernocten en
el local, con la posibilidad de incluir otros servicios complementarios, a
condicion del pago de una contraprestacion previamente establecida en las
tarifas del establecimiento.

- Huésped: Persona natural a cuyo favor se presta el servicio de alojamiento

- Intangible: Que no debe o no puede tocarse.

- Necesidad: Impulso irresistible que hace que las causas obren intangiblemente
en cierto sentido.

- Pernoctacion: Pasar la noche en un determinado lugar, especialmente fuera
del propio domicilio.

- Tangible: Se puede percibir de manera precisa y se puede tocar.

2.4 Hipotesis de la investigacion

Si existe relacion entre la eleccion del destino y las caracteristicas de calidad en los

establecimientos de hospedaje.
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2.5 Operacionalizacion de las variables

Tabla 1. Operacionalizacion de las variables.

X.2.4. Capacidad de
comunicacion.
X.2.5. Imagen que transmite.

VARIABLES | DEFINICION DIMENSIONES | INDICADOR INSTRUMENTO
-Segun Berlinches (2002), con el desarrollo tecnoldgico surgen
empresas que no pueden permitirse el lujo de tener un fallo de | X1. Servicio X.1.1. Uso de equipo
calidad.se asume que es mas rentable prevenir los fallos de calidad tecnologico.
que corregirlos o lamentarlos, y se incorpora el concepto de la X.12. Manejq de
., ., . . L, plataformas/sistemas
prevencion a la gestion de la calidad, bajo la denominacién de X_1.3. Dominio de idiomas
aseguramiento de calidad. X.1.4. Calidad de servicios.
- Evans y Lindsay (2008), la calidad es responsabilidad de la X. 1.5. Procesos
administracion y no de los trabajadores; recalca la necesidad de una X.1.6. Confort/ seguridad.
mejora continua y sin fin; reconoce la importancia del cliente y las X.1.7. Relacion con el equipo/
o relaciones estrechas entre la administracion y los trabajadores, y areas. _
dC:gﬁgggtlcas reconoce la necesidad de cambiar la cultura organizacional, asi Encuesta y entrevista
como las dificultades relacionadas con este cambio
X.2.1. Atencion al cliente.
X.2.2. Organizacion del
servicio.
X.2.3. Conocimiento del
X2. Idoneidad personal.
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X.2.6. Fidelizacion de los
clientes.

X3. Motivacién

X.3.1. Descansar

X.3.2. Relajarse

X.3.3. Ocio

X.3.4. Salir con familia.
X.3.5. Conocer
paisajes/naturaleza.

X.3.6. Atractivos turisticos.

Demanda por el
destino

- Cabarcas (2011), si consideramos al producto turistico como un
conjunto de bienes y servicios, podemos hablar de los diferentes
productos turisticos que existen y que forman parte de la oferta
turistica de nuestro pais que atrae afios tras afio a una demanda
nacional e internacional creciente.

-Huertas y Dominguez (2008), la actividad turistica en las ciudades.
Generalmente nos referimos a ciudades que ofrecen atractivos
histdricos, culturales, comerciales, gastrondémicos, hoteles, o
ciudades con una vitalidad urbana importante, también podemos
encontrarnos ciudades que suelen ser punto de origen y salida de
los turistas.

Y.1.1. Seguridad
Y.1.2. Atractivos
Y.1.3.Accesibildad

Y1. Eleccién Y.1.4. Infraestructura

Y.1.5. Vias de comunicacion.
Y2.Tipo de Y.2.1. Oferta- demanda.
actividad y. 2.2. Atractivos

Y.2.3. Sostenibilidad.
Y.2.4. Transporte.

Y 3.Infraestructura

Y.3.1. Equipamiento.
Y.3.2. Ambientacion.

Y.3.3. Estado de conservacion.

Y.3.4. Tecnologia.
Y.3.5. Procesos
Y.3.6. Materia prima.

Encuesta y entrevista
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CAPITULO IllI: METODO DE LA INVESTIGACION
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3. Unidad de analisis, universo y muestra

Para la unidad de analisis de la investigacion se trabajara con 14 establecimientos de

hospedaje, a través de encuestas a turistas que llegan a pernoctar a los hoteles en la ciudad

de Cajamarca y entrevistas a los gerentes.

De todos los establecimientos de hospedaje en la ciudad de Cajamarca, para la
investigacion se ha seleccionado hoteles de 3 y 4 estrellas en la zona monumental que
comprende desde los siguientes jirones: Sullana, José Galvez, Unién, Ucayali, 13 de

Julio, Chepén, Fatima, y Jr. Romero, Incluyendo el cerro Santa Apolonia.

Figura N° 01: Plano de la zona monumental de Cajamarca.

Zona Monumental de
Cajamarca

13 de Julio

Jr. Romero

Plaza de Armas
Cajamarca

Ucayali

Union

Fatima
Cerro -

Sullana
 — Santa

José Galvez

Apolonia

Fuente: Elaboracion Propia
Estos criterios de seleccion, nos permite determinar a lo que se quiere investigar, tenemos
un mayor porcentaje de hoteles de 3 estrellas en toda la cuidad, por ello se delimita solo
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en la parte centrica donde tienen la misma vision, o exigencias al tipo de turista que llega
a pernoctar en ella, todos comprenden un segmento que guarda relacién para poder

competir en relacién con la demanda.

3.1 Métodos de investigacion

El método que utilizara en la investigacion es deductivo — no experimental.

3.2 Técnicas de investigacion

En la presente investigacion se utilizd la técnica de entrevista, es una técnica de
recopilacion de informacidn mediante una conversacion profesional. De la misma manera
se utilizo la técnica de encuestas, es una técnica de adquisicion de informacion de interés
sociologico, mediante un cuestionario previamente elaborado, a través del cual se puede

conocer la opinion.

.3.3 Instrumentos

Para la técnica de entrevista el instrumento es la guia de preguntas, y para la encuesta el
cuestionario de preguntas con respuestas cerradas que fueron validados por juicio de
expertos. Para al final obtener una informacion en base a dos tipos de opiniones y

experiencias.

3.4 Técnicas de analisis de datos (estadisticas)

Las técnicas de andlisis de datos son herramientas Utiles para obtener informacién
cientifica. Después de organizar los datos, es necesario analizarlos cualitativa o
cuantitativamente, dependiendo de su naturaleza. Para obtener los resultados de la

investigacion, es necesario primero analizar la data, por ello.

En la investigacion cualitativa, es el instrumento primario de recolecciéon de datos y

analisis. La investigacion esta interesada en comprender el significado y las vivencias de
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las personas. Estan centrados en procesos, significados y compresion, el producto de un

estudio cualitativo es descriptivo y denso.

En la investigacion cuantitativa, se usan tablas y figuras estadisticas o financieras para
mostrar los principales resultados de la investigacion. De acuerdo a las encuestas que se
ha realizado lo cual también servira para analizar los datos a través de una descripcion

que nos permita entender claramente la investigacion.
3.5 Aspectos éticos de la investigacion

En la presente investigacion se han citado a los diferentes autores que han realizado
estudios en la relacion a nuestras dimensiones, respetando la perspectiva la ética de la
investigacion ya que se debe plantear como un subconjunto dentro de la moral. Ademas,
las herramientas a utilizar se realizaran sin poner en riesgo la integridad, ética y moral de

los colaboradores.
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CAPITULO IV: RESULTADOS Y DISCUSION
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4. Resultados e interpretacion de la investigacion

Las 25 preguntas que se presentaron en el cuestionario para la encuesta a los huéspedes
en los 14 establecimientos de hospedaje en la zona monumental de la ciudad de
Cajamarca, nos permiten determinar las caracteristicas de calidad de los establecimientos

de hospedaje y su relacion con la demanda por el destino Cajamarca.

Este instrumento fue aplicado a 384 personas que pernoctaron en los establecimientos de
hospedaje de 3 a 4 estrellas en la Zona monumental de Cajamarca, fue aplicada en cada
establecimiento de acorde a la disponibilidad del huésped, las preguntas tenian como

respuesta SI o No.

Otro instrumento que se utilizé en la investigacion es la guia de entrevista conformada

por 10 interrogantes como base, aplicada a los Gerentes o encargados de cada hotel.

1.- Servicio en el establecimiento de hospedaje

PREGUNTA RESPUESTA %
Sl NO

Visita a la pagina web del establecimiento de hospedaje [49% |51%

Registro de datos y procesos en el establecimiento de|76% |24%
hospedaje

Trato amable en el establecimiento de hospedaje 79% | 21%

Cumplié con sus expectativas en el establecimiento de |69% |31%
hospedaje

Los huéspedes que pernoctaron en los establecimientos de hospedaje, en un 76%
menciona que si registraron sus datos al momento de realizar el check — in ya que es
importante por cualquier suceso que pueda ocurrir, y sera necesario utilizar estos datos
para poder acreditar que si han estado hospedados y dar una solucion al problema,
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brindando a todos los huéspedes seguridad y confort, asimismo también pueden servir
para crear una base de datos y poder facilitar el proceso al establecimiento cuando en
alguna oportunidad regresen los turistas. Por otro lado, el 24% no fueron registrados al
momento de adquirir el servicio, entendiendo que muchos establecimientos de hospedaje
tienen oportunidad de mejora en este aspecto.

Asimismo, algunos cuentan con estandares de calidad, parametros y procesos en cada
area, como un sistema hotelero que permite dar un servicio de acorde a lo que el huésped
espera.

Ademas, el 60% se informaron acerca de los descuentos y promociones que brindan los
establecimientos de hospedaje, siendo importante para ellos ya que de esta forma estan
vendiendo sus servicios y contribuyendo a que los elijan, también para poder brindar una
informacidn veraz a los turistas sobre este aspecto, debe existir una comunicacion eficaz
entre todos los colaboradores del establecimiento. Sin embargo, el 40% sefiala que no se
le inform0, esto puede ser debido a la falta de conocimiento 0 comunicacion que existe
entre las personas que trabajan en el establecimiento, ya que es primordial conocer estos
datos para poder vender su servicio, de tal manera que los turistas puedan elegir entre un

establecimiento u otro, cual es el valor agregado que les ofrecen.

También, es indispensable para que un cliente elija viajar a ese lugar, a pesar que la

primera opcidn sea conocer el lugar por sus atractivos.

Del total de encuestados, el 69% indica que el establecimiento de hospedaje si cumplid
con sus expectativas, recibiendo un servicio de calidad y comodo cubriendo con todas sus
necesidades, les brindaron trato amable y aclararon sus dudas en el momento oportuno,
generando asi en los turistas un sentimiento grato y de conformidad. Sin embargo, 21%
menciona que el establecimiento no cumplid con las expectativas que tenian, esto puede

darse porque no se les soluciond de manera inmediata sus inconvenientes, no recibieron
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un trato amable por parte del personal, 0 no se les brind6 los servicios que se les ofrecid

al momento de adquirir el servicio.

2.- Idoneidad en el establecimiento de hospedaje

PREGUNTA RESPUESTA %
Sl NO

Trabajadores del establecimiento de hospedaje 70% | 30%

Informacion del establecimiento de hospedaje 65% | 35%

Ficha de satisfaccion del huésped en los establecimientos |43% | 57%
de hospedaje

Uso de materiales y equipos tecnoldgicos en los|64% |36%
establecimientos de hospedaje

El 65% indica que, si se les brindo la informacidn certera acerca del servicio que ofrece
el establecimiento hospedaje y el destino Cajamarca, es de suma importancia brindar
informacion verdadera al momento de ofrecer el servicio al turista, sin necesidad de
prometer cosas que no se van a cumplir o servicios con los que no cuenta el
establecimiento, los cuales generaran malestar e incomodidad en los turistas. Por otro
lado, el 35% menciona que no recibid informacion certera acerca del servicio que se les
brindd, esto puede suceder debido a la falta de comunicacion que existe en el personal del
establecimiento, como también puede suceder por el hecho de querer obtener huéspedes
a base de mala informacion, pero lo Gnico que causan es que los turistas no vuelvan a

elegir sus servicios en una proxima oportunidad.

Ademas, el 70% de los trabajadores del establecimiento de hospedaje se encontraban
correctamente uniformados demostrando buena presencia, es importancia que los
establecimientos cuenten con un uniforme especifico para para su personal, y de esta

forma evitar que acudan a su lugar de trabajo con vestimenta inadecuada para laborar en
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el establecimiento y de la misma manera brindar buena imagen ante los turistas. Sin
embargo, el 30% dice que el personal del establecimiento no se mostré correctamente
uniformado, esto debido a que en algunos establecimientos aun no se trabaja con
uniformes para su personal, que si bien es cierto demanda un gran gasto de dinero, se
debe tomar en cuenta mas como una inversion que dara sus frutos en el futuro reflejando
a los turistas una buena imagen del establecimiento y lugar que visitan.

También, es indispensable la responsabilidad, honestidad, disciplina, amabilidad, respeto,

trabajo en equipo, experiencia en atencion al cliente.

El 43% del total de encuestados menciona que si se les facilito fichas de satisfaccion al
cliente consultandoles como fue su estadia en el establecimiento, para poder evidenciar
en que estan trabajando correctamente y cudles son las oportunidades de mejora que
tienen para el futuro, lo cual sera de gran apoyo para poder brindar un servicio de calidad
a sus huéspedes. Sin embargo, el 52% indica que no se les brind6 una ficha de
satisfaccion, esto puede ser debido a que establecer este tipo de fichas en los
establecimientos de hospedaje demanda gran cantidad de recursos economicos,
materiales y humanos, de tal manera que muchos establecimientos optan por no aplicarlas
ya que no solo es implementarlas, sino también al momento que ya estan llenas de
informacidn necesitan ser descargadas e interpretadas para entender como se esta
trabajando, lo cual a los establecimientos les parece una labor tediosa y prefieren no
implementarlas, aunque es recomendable hacerlo, puesto que sera de gran ayuda toda
esta informacidn para mejorar en un futuro, y asi poder entender los cambios y exigencias
que tienen los turistas con el pasar del tiempo, y de tal manera poder conocer la

importancia de las tendencias de los viajeros.
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Sin embrago, de los establecimientos de hospedaje de Cajamarca gque se investigaron, en

su mayoria no tienen un plan de fidelizacién, pero se pretende trabajar con ese objetivo.

Al mismo tiempo, 64% menciona que en si percibio el uso de materiales y equipos
tecnoldgicos durante su estadia en él establecimiento de hospedaje, en la actualidad es de
suma importancia el uso de la tecnologia para mejorar la experiencia de los turistas
durante el tiempo que permanezcan en él establecimiento, ya que en muchas
oportunidades les facilita el uso o acceso al material o artefactos electrénicos que
necesiten, como también es usado para brindarles seguridad, de esta forma logrando en
ellos una experiencia grata y unica. Sin embargo, el 36% indica que no percibi0 el uso de
dichos materiales, esto se debe a la poca importancia en mejorar los servicios del
establecimiento de hospedaje, de la misma manera implementar material y equipos
tecnoldgicos demanda una gran cantidad de dinero, por lo cual muchos establecimientos
deciden no hacer uso de estos, pero lamentablemente si en un futuro no muy lejano siguen
sin implementarlos, se quedaran atrapados ya que la tecnologia avanza cada dia y los
turistas buscan mejorar cada vez mas las experiencias vividas y se guian por las nuevas

opciones que les brinden los establecimientos de hospedaje.

Igualmente, algunos establecimientos de hospedaje se mantienen informados mediante la
internet, paginas donde nos permite conocer cambios y exigencias de los huésped que

viajan a los lugares como Cajamarca.
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3.- Motivacién en el establecimiento de hospedaje

PREGUNTA RESPUESTA %
Sl NO

Compra de servicio individual en el establecimiento de|55% |45%
hospedaje

Adquisicion del servicio en los establecimientos de|63% |37%
hospedaje

Informacion de descuentos y promociones en los|60% |40%
establecimientos de hospedaje

Servicio que brinda el establecimiento de hospedaje 80% |20%

El 55% del total de encuestados menciona que ellos mismos se encargaron de adquirir
sus servicios, esto se da debido a la falta de trabajo en conjunto de los establecimientos
de hospedaje con las diferentes empresas que bridan servicios complementarios tales
como: alimentacion, viajes turisticos, transporte; de esta forma ellos lograrian brindar un
servicio de calidad brindandoles a los turistas todo lo que estan buscando en un mismo
lugar, sin la necesidad de estar buscando en otros lugares los distintos servicios que
quieran adquirir. Por otro lado, el 45% no compraron servicio por separado, esto sucede
porque en la ciudad de Cajamarca ya existen establecimientos de hospedaje que trabajan
de la mano con las diversas empresas que brindan servicios terceros a los que ellos
ofrecen, pero son complementarios, logrando asi captar mas clientes y fidelizarlos,
haciéndoles saber en sus establecimientos de hospedaje encontraran todos los servicios

gue estan buscando.

El 63% del total de encuestados menciona que adquirié el servicio mediante la
recomendacion de amigos, familiares, personas cercanas a ellos, este tipo de
comunicacion es el ya conocido boca a boca que consiste en dar a conocer el servicio que

brinda un establecimiento de hospedaje sin la necesidad de que se utilice el marketing y
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es realizado por turistas que se hospedaron con anterioridad y recibieron un servicio de
calidad lo cual les lleva a recomendar, por ello es de suma importancia cumplir con todas
las necesidades expectativas que un cliente tiene, como también resolver todas sus dudas
e inconvenientes. Sin embargo, 37% indica que no adquirio el servicio por
recomendacion, esto puede darse debido a la mala experiencia que se haya llevado un
turista del establecimiento de hospedaje durante su estadia, o haya sucedido algun
imprevisto que no se le haya solucionado, pero también puede ser porque deciden elegir

ellos mismos debido a el precio, la ubicacion y la infraestructura del lugar.

El 60% del total de encuestados indica que, si le informaron acerca de los descuentos y
promociones que brindan los establecimientos de hospedaje, siendo muy importante para
ellos ya que de esta forma estan vendiendo sus servicios y contribuyendo a que los elijan
el destino Cajamarca, para poder brindar una informacion veraz a los turistas sobre este
aspecto, debe existir una comunicacion eficaz entre todos los colaboradores. Sin embargo,
el 40% sefiala que no se le informd, esto puede ser debido a la falta de conocimiento o
comunicacion que existe entre las personas que trabajan en el establecimiento, ya que es
primordial conocer estos datos para poder vender su servicio, de tal manera que los
turistas puedan elegir entre un establecimiento u otro, cual es el valor agregado que les

ofrecen.

El 80% del total de encuestados se mostro conforme con el servicio que eligieron,
sintiendo que el servicio que se les brindé cumplio con sus expectativas, esto puede
suceder porque el personal tuvo un trato cordial y amable, resolviendo todas las dudas o
interrogantes de los turistas, y de esta manera generar una grata estadia, es aqui también
donde los establecimientos pueden valerse de encuestas de satisfaccion para medir el
servicio que estan brindando. Sin embargo, el 20% indico que no se les brindd un servicio

de calidad, esto se debe a los malos ratos durante su estadia que no fueron solucionados
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a tiempo, o el personal no se mostro atento a la hora de brindar el servicio, generando
incomodidades en los turistas los cuales le causan una mala imagen al establecimiento.
Ademas, nos mencionan que se aprende en el camino, se capacita por areas, para poder

mejorar procesos de acuerdo a las fallas durante ese tiempo.

4.- Factor de eleccion de la demanda

PREGUNTA RESPUESTA %
Sl NO

Compra del servicio mediante medios de comunicacion |54% | 46%

Relacion del servicio de los establecimientos de hospedaje | 71% | 29%
y la demanda por el destino

El 54% del total de encuestados indica que se apoyo de los medios de comunicacién para
conocer las caracteristicas y el servicio que ofrece cada establecimiento de hospedaje, y
el destino en general de esta manera poder concretar su reserva, todo esto debido a que
actualmente nos facilita informacion las redes sociales el internet que se puede acceder
a este tipo de informacién la cual es muy Gtil para poder decidir qué opcion elegir de las
tantas que existen en el mercado. Sin embargo, el 46% indica que no adquirid el servicio
mediante medios de comunicacion, esto puede ser debido a que muchos turistas no
cuentan con el conocimiento béasico para usar los medios de comunicacion o también de
redes sociales, de tal manera que deciden adquirir el servicio de forma tradicional, pero
también puede ser porque muchos establecimientos de hospedaje aun no trabajan
utilizando medios de comunicacion ni la internet para ofrecer y dar a conocer sus servicios

y de esta forma facilitar a los turistas el acceso a su informacion basica.
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El 71% del total de encuestados indica que si existe relacion entre la calidad de servicio
que ofrezcan los establecimientos de hospedaje para poder elegir un destino, esto se debe
a que los turistas buscan un establecimiento que cubra todas las necesidades que
requieran, como también un espacio que les brinde la seguridad que su estadia sera lo méas
grata posible y asi llevarse recuerdos memorables. Sin embargo, el 29% menciona que no
influye la calidad de servicio del establecimiento, esto puede darse porque muchos turistas
viajan de improviso, ya sea por trabajo, vacaciones de Gltimo momento, por falta de
tiempo o tienen un presupuesto ajustado por lo cual fijarse en la calidad de servicio no es

de suma importancia al momento de elegir un destino.

Ademas, si es indispensable para que un turista elija viajar a un destino, a pesar que la
primera opcidn sea conocer el lugar por sus atractivos. Comprende de manera especial

todos los entes involucrados en tal actividad.

5.- Tipo de actividad que requiere la demanda

PREGUNTA RESPUESTA %

Sl NO
Planificacion del viaje 74% | 26%
Seguridad en el destino 76% | 24%
Responsabilidad social de los establecimientos de|76% |24%
hospedaje

El 74% del total de encuestados manifiesta que para ellos es de suma importancia
planificar su viaje al momento de elegir su destino. Existe una variedad de factores que
los turistas toman en cuenta al momento de seleccionar el destino, de todas las opciones
que puedan ofrecer atractivos o servicios similares, los huésped encuestados encuentran

a las atracciones e infraestructura y al precio como los principales factores al decidir el
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destino a visitar, pero lo mas importante es la seguridad que el destino ofrece a los
huésped, como confort de la hospitalidad en el lugar. Por otro lado el 24% indica que no
es necesario una planificacion previa, esto se debe a que sus viajes los realizan de manera
intempestiva por distintos motivos tales como: trabajo, negocios de ultimo momento,
eventos sociales, etc. Es por ello que no necesitan planificar sus viajes ya que se dan en

momentos inesperados y tienen que cumplir con sus actividades.

El 76% del total de encuestados asegura que los servicios de los establecimientos de
hospedaje le inspiran seguridad al momento de elegir la ciudad de Cajamarca como
destino, esto se debe a que existen actualmente en nuestra ciudad diversos
establecimientos que trabajan con estdndares de calidad los cuales brindan confianza
hacia los turistas haciéndoles saber que les brindaran un servicio de calidad y su estadia
sera memorable, sin tener complicaciones o contratiempos que puedan generar
incomodidades. Por el contrario, el 24% menciona que los establecimientos de hospedaje
de nuestra ciudad no le inspiran seguridad y confianza, esto puede ser debido a que hayan
pasado contratiempos en oportunidades anteriores, expresando este porcentaje que existe
mucha oportunidad de mejora en los establecimientos, trabajar bajo un enfoque de mejora
continua, y de esta manera brindar la confianza necesaria a los turistas al momento de

elegir sus destinos.

Del total de encuestados, el 65% indica que, si han percibido que los establecimientos de
hospedaje se preocupan en trabajar con responsabilidad social, es de suma importancia
que los establecimientos trabajen bajo este enfoque, incentivando a que sus competencias
trabajen de la misma manera, ya que trae grandes beneficios para sus negocios, si bien es
cierto demanda muchos recursos, pero en la actualidad muy necesario trabajar la
responsabilidad social en cualquier rubro de negocio. Por otro lado, el 35% menciona que

no ha percibido que los establecimientos se preocupen por su responsabilidad social, esto
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puede ser debido a que demanda el uso de muchos recursos para trabajar bajo este enfoque

y muchos establecimientos prefieren no hacerlo.

6.- Infraestructura que busca los turistas en un destino.

PREGUNTA RESPUESTA %
Sl NO

Destinos con establecimientos de hospedaje que cumplen | 77% | 23%
con estandares de calidad

Infraestructura del establecimiento de hospedaje 75% | 25%

Cumplimiento de las expectativas del huésped en los|76% |24%
establecimientos de hospedaje

El 77% indica que es importancia al elegir su destino que existan establecimientos de
hospedaje que cumplan con los requisitos que ellos buscan o cuenten con estandares de
calidad que les garantice que tendran una experiencia memorable, asi también como una
estadia confortable, cubriendo de esta manera todas sus expectativas, de tal forma que
puedan volver en alguna otra oportunidad o recomendar el servicio a sus amigos,
familiares o conocidos. Por otro lado, el 23% considera que no es necesario que un
establecimiento de hospedaje cuente con estandares de calidad, se conforman con que
haya lugares donde puedan alojarse y descansar, no se fijan mucho en que un
establecimiento tenga que contar con estandares de calidad, solamente quieren encontrar
un lugar en donde puedan alojarse, descansar, y contar con los servicios basicos que se

les puede ofrecer.

Por lo que, el objetivo de estos establecimientos es brindar un servicio de calidad, en
funcién a lo que el huésped requiere para poder satisfacer necesidades y cumplir con sus

expectativas.
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El 75% del total de encuestados dice que la infraestructura del establecimiento de
hospedaje si se encuentra en buenas condiciones, esto se debe a que la imagen de un
establecimiento es un punto muy importante al momento de vender su servicio, debe estar
en condiciones Optimas para brindar el servicio de tal manera que genere seguridad y
confianza a los turistas, y se sientan en un ambiente grato y amigable, como también
deben contar con todas sus sefializaciones de seguridad correspondientes. Sin embargo,
el 25% nos menciona no encontraron la infraestructura en buen estado, esto es debido a
que muchos establecimientos descuidan su imagen, dejan de lado las remodelaciones que
pueden hacer, lo cual es muy importante ya que la primera impresion que tienen los
turistas sobre su imagen es la que cuenta y se quedan con esa percepcion del

establecimiento.

El 72% del total de encuestados manifiesta que el establecimiento si estuvo equipado y
en Optimas condiciones para utilizar, esto en referencia al estado en el que se encuentran
tanto las habitaciones del establecimiento como su infraestructura, correspondiendo
encontrarse en perfecta disposicidn para brindar el servicio y la seguridad necesaria hacia
los turistas. Sin embargo, el 28% indica que no observaron que el establecimiento
estuviera equipado y en Optimas condiciones, esto debido a en muchos establecimientos
se deja de lado el cuidado y mantenimiento de su local, generando asi una percepcion
negativa de su imagen en los turistas.

Sin embrago, en lo general se puede mejorar procesos, se puede ver y entender las fallas

a raiz de esto trabajar para una mejora.
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4.1 Discusion

Se entiende que el alojamiento forma parte de la planta turistica o sector productivo de la
actividad turistica; siendo indispensable para el desarrollo de la actividad, ya que facilita
la permanencia de los turistas en los destinos turisticos y la practica de las diversas
actividades que han motivado su traslado como indica en los resultados de las encuestas,
aunque para algunos no es indispensable los establecimientos categorizados, sin embargo
para la mayoria en un 71% si es indispensable ya que es parte de la actividad para disfrutar
su estadia, garantizando seguridad, confort, etc.; menciona Olaguivel (2016), para la
eleccion de un producto o servicio se realice un proceso de informaciéon donde las
caracteristicas implicitas de los productos sean suficientes y adecuadas para la realizacion
del analisis por parte del turista, constatando que esa informacion sea real. Para que haya
una coincidencia entre la percepcion y las expectativas previamente planteadas sobre el
desarrollo del mismo. Mejorando los servicios de acuerdo a lo que el cliente busca y

generando mas demanda.

Las empresas hoteleras ademas de brindar el servicio de alojamiento, también pueden
incluir servicios de alimentacion, diversion, eventos y otros con la finalidad de darle un
valor agregado a la demanda y hacer mas atractiva su oferta, obteniendo todos los
servicios incluidos. Como se menciona en la encuesta los equipos y tecnologia en dichos
hoteles cumple con lo que requiere el huésped, menciona Lopez y Valera (2014) los
clientes que manifiestan que estan de acuerdo con los equipos y tecnologias modernas
con el que se brinda el servicio, sin embargo, no todos estan contentos con el servicio en
general. Llegando a la conclusion que los clientes estan de acuerdo principalmente con
los equipos y tecnologia, sin embargo, en lo referente a los materiales, realizar soluciones
inmediatas en el hotel y el conocimiento de los empleados no es lo que espera el huésped.
De tal manera como nos indica el autor, se entiende que en la investigacion nos ayuda
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entender que en su mayoria si se trabaja con los materiales y personal en condiciones
capacitado para brindar un servicio de acorde a lo que el cliente busca, entendiendo que
la investigacion se realizo en un determinado lugar y categoria de hoteles, que cumplen

con mas exigencias por la demanda con la que se trabaja.

También de acuerdo a los encuestados y las entrevistas que se ha realizado en la
investigacion nos dice, para que un establecimiento de hospedaje tenga que cumplir con
las expectativas del huésped debe preocuparse por entender y trabajar sistematicamente
con cada area que conforma todo el establecimiento de hospedaje, ya que una depende de
la otra, ademas cada una cumple una funcion importante que ayuda a mejorar el servicio
en funcion a las exigencias y tendencias de los huésped que eligen el hotel y el destino en
general. Concordando con la investigacion de Tineo (2015), los establecimientos de
hospedaje cuenten con areas basicas para cumplir con la demanda, también se considera
que a través de los afios gracias a las diferentes culturas y exigencia del publico objetivo
es cada vez mas amplio entender el servicio de calidad de confort, y que le cliente se

sienta satisfecho y pueda tomar como opcion el destino.

Ademas, Ruiz (2017), Para obtener los resultados que segin lo planificado en la
investigacion, determina llegando a decir que los establecimientos de hospedaje son una
base importante para el desarrollo del turismo en la localidad. Lo que nos indica de
manera particular los empresarios de estos establecimientos de hospedaje que se investigd
y los encuestados entienden que para que exista un desarrollo en la actividad turistica
depende de todas las entidades que conforman toda la actividad, ya que todo funciona
sistematicamente, todo esto dependera la satisfaccion del turista y pueda llevarse el mejor

momento de todo el destino que ha visitado.
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Es importante trabajar con un conjunto de acciones para la mejora del servicio interno al
huésped, para generar la satisfaccion del cliente, y permita tener huésped fidelizados y
sin duda puedan elegir como destino Cajamarca, aunque en su mayoria los hoteles no
cuentan con un plan de fidelizacion a los huésped que pernoctan en el hotel, de tal manera
que todos aquellos detalles como el trato amable, informacién certera y coherente,
personal capacitado, uso de tecnologia y materiales, infraestructura en buen estado,
seguridad y confort en las encuestas obtenemos en un mayor porcentaje respuesta de
manera positiva, ademas entendiendo la importancia de lo que menciona; Barrientos
(2017), manual de calidad de servicio interno para establecimientos de hospedaje,
especificamente describe el conjunto de acciones que se deben implementar para la
mejora los servicios ofrecidos a los huésped, cuyos cumplimientos traerd un progreso
continuo de la gestion de los procesos internos, generando un aumento en la satisfaccion
del cliente, ayudando a que este se convierta en un usuario frecuente, asi logrando una
mejor opcién para elegir el destino. En cierta parte nos no ayuda a afirmar que es
importante la gestion interna, viendo oportunidades de mejora, y dando soluciones
inmediatas implementando mejoras de calidad en funcion a los cambios y exigencias de

los turistas.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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5.1. Conclusiones

La relacion entre caracteristicas de calidad en los establecimientos de hospedaje y la
demanda por el destino, de acuerdo a la investigacion es importante ya que al momento
de elegir el destino es clave la seguridad en el lugar a visitar, como el lugar donde van a
pernoctar, permitiendo que el turista disfrute de su viaje, ya que los hoteles brindan
confort y seguridad. Se concluye que si existe relacion entre los servicios que brinda los
establecimientos de hospedaje con la demanda por el destino ya que se cumple con la
mayoria de requisitos tales como; procesos y procedimientos establecidos, cultura de
cumplimiento, infraestructura de calidad, recursos humanos competitivos, equipamiento
adecuando Yy actualizado, planes de fidelizacion, encuestas para satisfaccion del cliente,
manejo de sistemas, procesos establecidos, buena relacion entre areas, entre otros que

necesita el huésped; aunque hay muchas oportunidades de mejora.

Se llega a la conclusion que los motivos para elegir un destino como principal es los
atractivos turisticos que ofrece el lugar, sin embargo es indispensable los establecimientos
de hospedaje para la actividad en general, ya que también es una necesidad fundamental
descansar y para muchos debe ser en un lugar comodo, limpio, seguro, que tenga buena
ubicacién, un trato amable, entre otros; entendiendo que es importante tener hoteles de
categoria en un lugar para que el viajero pueda tomar como destino a visitar con facilidad
el lugar. De la misma manera se concluye que el turista investiga antes de elegir un
destino y los motivos que tienen en cuenta son: el alojamiento, gastronomia, rutas de
aproximacion, recreacion, transporte de aproximacion, balnearios, atencion a los turistas,
informacion turistica, seguridad, taxis, limpieza de la ciudad, estacionamiento, estado de
las calles, terminales de transporte, entre otros que facilite durante su estadia el desarrollo

de todas sus actividades programadas y tenga una experiencia grata.
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Los establecimientos de hospedaje de 3y 4 estrellas de la zona monumental de Cajamarca
brindan un servicio de calidad sin embargo no todos cumplen con las expectativas de los
huéspedes. Se concluye que los establecimientos de hospedaje de Cajamarca si estan
capacitados para atender a un determinado segmento con exigencias basicas y coherentes
dando un trato amable, siendo cordial, con una buena infraestructura, personal capacitado
y con buena presencia, uso de tecnologia y materiales basicos en las habitaciones,
procesos establecido, plan de mejora, trabajo con sistemas hoteleros, solucionan quejas y
reclamos, brindar un servicio de acorde a precios, entre otros; sin embargo en menor
medida no se percibe un servicio acorde a lo que huésped buscaba ya que tuvo
inconvenientes en su reserva, habitacion, precio, falta de coordinacion entre areas,
ademas no se logré solucionar su reclamo como ellos esperaban, haciendo que el servicio
del establecimiento de hospedaje no sea lo esperado generando asi disconformidad. Por
tanto, es indispensable mejorar procesos de acuerdo con lo que la demanda exige para
generar mas huéspedes satisfechos que van a recomendar el establecimiento de hospedaje,
afectando asi a la demanda del destino ya que realizaran las diferentes actividades que
permiten el desarrollo de la actividad turistica en general, mejorando los ingresos y la

calidad de vida en la localidad.

De acuerdo con los parrafos anteriores, se llega a la conclusion que los servicios que
bridan los establecimientos de hospedaje tienen relacion con la demanda por el destino
ya que es indispensable la comodidad que busca el turista para pernoctar en el lugar que
va visitar. Asimismo, esta actividad se realiza de manera sisteméatica que permite la
satisfaccion en general, siendo fuente fundamental el servicio de los establecimientos de

hospedaje.
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5.2 Recomendaciones

A los 14 hoteles donde se realizd la investigacion, pocos manejan una plataforma o
software que facilite procesos que ayuden a mejorar el servicio en la localidad, en funcién
aello se recomendaria que los que atn no trabajan con ellos deberian implementar, porque

ayudaria a mejorar servicio y procesos, generando asi clientes satisfechos.

Sugerir a los gerentes usar la tecnologia en sus establecimientos ya que muchos no
cuentan con sistema de registro de datos el cual es muy importante para alguna

eventualidad que suceda en el futuro.

Esta investigacion puede ayudar a las personas interesadas a investigar en el futuro, el

mundo de la hoteleria y el destino, de la misma manera a los estudiantes de este rubro.

Fomentar alianzas estratégicas a los hoteles con agencias de viaje, tour operadoras,
agencias de turismo, etc., para poder brindarle al huésped todos los servicios que necesita
en un solo lugar, ahorrando asi el tiempo y evitando la incomodidad que puede causar

estar buscando estos servicios en otros lugares.

Ademas, ayudara a los empresarios de hoteles de esta categoria y que se encuentran en
esta ubicacion, como también a aquellos empresarios que quieran invertir en este tipo de

negocios.
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ANEXOS

ANEXO A. Matriz de consistencia

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODO
FORMULACIO | OBJETIVO HIPOTESIS X1. Caracteristicas | X1. Servicio X.1.1. Uso de equipo POBLACION.
N DEL GENERAL Si existe relacion | de calidad. X2. ldoneidad tecnoldgico. La poblacién esta
PROBLEMA -Determinar ~ la | entre la eleccion del | Y1. Demanda por | X3. Motivacién | X.1.2. Manejo de constituida por
¢Las relacion entre las | destino y  las | el destino. Y1. Eleccion plataformas/sistemas 73792178 turistas que
caracteristicas de | caracteristicas de | caracteristicas de Y2. Tipo de X.1.3. Dominio de pernoctan en
calidad de los|calidad en los|calidad en los actividad idiomas establecimientos de
establecimientos | establecimientos | establecimientos de Y3. X.1.4. Calidad de hospedaje, y 14 hoteles
de hospedaje | de hospedaje y la | hospedaje. Infraestructura | servicios. de 3y 4 estrellas

tienen alguna
relacion en la
eleccion del
destino, en la
ciudad de
Cajamarca en el
ano 2019?

demanda por el
destino.
OBJETIVO
ESPECIFICO

-ldentificar  los
motivos que busca
el turista para
elegir un destino.

-Conocer la
condicion  actual
de los servicios en
los

establecimientos

X. 1.5. Procesos

X.1.6. Confort/
seguridad.

X.1.7. Relacién con el
equipo/ areas.

X.2.1. Atencion al
cliente.

X.2.2. Organizacion del
servicio.

X.2.3. Conocimiento del
personal.

X.2.4. Capacidad de
comunicacion.

X.2.5. Imagen que
transmite.

ubicadas en la zona
monumental de la
ciudad de Cajamarca-
2019.

MUESTRA

384 turistas de los 14
hotelesde 3y 4
estrellas ubicadas en la
zona monumental de la
ciudad de Cajamarca-
2019.

NIVEL DE
INVESTIGACI-ON
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de hospedaje de 3
y 4 estrellas en la
zona monumental
de Cajamarca.

X.2.6. Fidelizacién de
los clientes.

X.3.1. Descansar
X.3.2. Relajarse
X.3.3. Ocio

X.3.4. Salir con familia.

X.3.5. Conocer
paisajes/naturaleza.
X.3.6. Atractivos
turisticos.

Y.1.1. Seguridad
Y.1.2. Atractivos
Y.1.3. Accesibildad
Y.1.4. Infraestructura
Y.1.5. Vias de
comunicacion.

Y.2.1. Oferta- demanda.

Y.2.2. Sostenibilidad.
Y.2.3. Transporte.
Y.3.1. Equipamiento.
Y.3.2. Ambientacion.
Y.3.3. Estado de
conservacion.

Y.3.4. Tecnologia.
Y.3.5. Procesos
Y.3.6. Materia prima.
Y.3.7. Colaboradores.

Descriptiva

TIPO DE
INVESTIGACI-ON
Basica pura -
Cuantitativa aplicada.

METODO DE
INVESTIGACI-ON
Método Deductivo

DISENO
No experimental

ESTADISTICO DE
PRUEBA.

Analisis de frecuencia
central.
INSTRUMENTOS.
Para medir la variable.

- Cuestionarios de
encuestas
- Guia de entrevista
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ANEXO B. Cuestionario de encuesta

— IMNIVEESIDAD PEIVADA ANTONIO GUILLFERIO TERELD

CLOETE | MECTIECCELAT. ST L ey res s merer el v e s eyl
CUESTIONARIO DE ENCUESTA APLICADA A LOS TURISTAS, EN LOF
HOTELES DE LA ZONA MONUAENTAL DE CAJAMARCA FN FL ANO 2019,

NOTA: Mergme con . “7E e el recuadrs an blanze de acoarde a lo comnamdants
DATOS DEMOCERAFICOS

SFERD:  MASCULING [ FEREMIHO [

TITLLO: ELEMENTOS OF CALICAT OUE BURCAY LOS HULSFED £ ESTARLECOVMIENTOS OE

HMOEFEDATE, v 51 FEERACHEN O0% L4 DESMANTA FOR EL DESTINO B Li COIUDLD DE
CATANIRET & EW L AR 2005

o PREGLURTAS al T REF

I [ iComadart Ueied que [2 pl2Efitacion o o0 vi|e o Edhpeesable pard
ROmAT Comns CpCide un deating T

L | JUsed prepacd I SaNICI [TROMSSE TSToos, AlUmertaraos, Sorpald)s,
maspors, g

I [GET=ar=cin dal Bolel o fotan mediarie Mediot Ok Coeu N ICALIon |

¥ | E maran o aaqing Eediinie Pecomwnearoit, Amigns, [ennares,
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e % UNIVEESIDAD FEIVADA ANTONIO GUILLERMO UBREELD

ANEXO C. Guia de entrevista

C4FFERS FROFESIOCAL ATDRES TRACHIS TCRISTIC L BOTELERLL ¥ GASTRONOSIL

GUIADE ENTREVISTA

TITULO: ELEMENTOS ©DE CalDbal QUE EBUDSCAY LOS HUESFED EN
ESTABLECTMIENTOS DE HOSFEDAJSE, ¥ SU RELACTON CON La DEMANDA POR EL
DESTDN0 EN La CIUDAD DE CATAMARCA EN EL 4% 2009,

Desde coando viene operands o Hotel

1

k2

:-l-l

n
=.

;Comzidera ustad que 1 batel brinda servicios de calidad ds acuerde a 1o gue el
hudzped requisre? ¥ ;por qua?

;Cual ez & reguizito pera contratar sus trabajadores?

;Cuesta con estandare: de calidad, procesos establecidos em sz 2ress v recursos
materizle: adecuados?

;Trabeja com un plan para el mejoramients de proceso: en Lz atencin 2l turksta?
JFideliza @ su3 clientes?

;Capacita constantesments 3 sus trabajadornss T

1. ihe mamfisne informado de las tendencias, cambios ¥ exigencias de lo: taristas

para elepir un desting?

;Comzidera usted que pera elegir 1m destne, &3 importaste gue haya hoteles
categorizadosT

JEl persopal tisne 1a capacidad sufirients para sphuctonar conflictas inmediatas?

10, ;El personal de] bate] kahbla varies idiomas?
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ANEXO D. Oficio dirigido a los 14 hoteles

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
Y ADMINISTRATIVAS

“ANO DE LA LUCHA CONTRA LA CORRUPCION Y LA IMPUNIDAD”

Cajamarca, 17 de julio de 2019.
OFICIO MULTIPLE N° 002-2019-FCEA-UPAGU

Sefiores
Hotel 3 Estrellas Clarin Hotel 3 Estrellas Sol de Belén
mosrvmsncos Hotel 4 Estrellas Hoteles Costa del Sol Hotel 3 Estrellas Los Alamos
CLARINS.A.c. Hotel 4 Estrellas Gran Continental Hotel 3 Estrellas Los Reyes Hotel
Hotel 3 Estrellas Continental Hotel 3 Estrellas Retamas Hotel
Hotel 3 Estrellas Las Américas Hotel Hotel 3 Estrellas Gran Hotel
é;% Guisama Restaurante
“ﬂ'»“ Hotel 3 Estrellas El Portal del Marqués Hotel 3 Estrellas Cajamarca
Cajamareg - Persy Hotel 3 Estrellas Casa Blanca Hotel 3 Estrellas El Mirador del Inca
3 /
Houa Wumaldey o orme.
22/03% 9

De mi mayor consideracién:

A través del presente me dirijo a ustedes para saludarlos en nombre de la Facultad de
Ciencias Empresariales y Administrativas de la Universidad Privada Antonio Guillermo
Urrelo y, al mismo tiempo, presentar a la Bachiller Rosalia Teatino Llanos, quienes estdn
elaborando un proyecto de investigacion intitulada: “Caracteristicas de calidad que
buscan los huéspedes en establecimientos de hospedaje y su relacién con la demanda
por el destino en la Ciudad de Cajamarca en el afio 2019”, motivo por el cual, recurro

& a su digno Despacho, para que les dé las facilidades del caso, las fechas y horas las estardn
= coordinando con las Bachilleres en mencidn, segiin lo conversado con ustedes verbalmente.
: :_;; Reiteramos el apoyo hacia nuestras ex alumnas, de tal forma puedan cumplir los o
b objetivos trazados en su investigacion. &L L0S
8 MO LaHOS

Sin otro particular me despido de usted, no sin antes reiterarle las muestras de mi
especial consideracion y estima personal.

=X
2
0
= Atentamente,
;- o
b
I8 ‘ £ UNVERSIDAD PRIVADAANTONIO GUILLERMO URRELG
o Facultad de Ciencias Empresagaies y Administrativas
AN xo\ ),gf?di 05” i s’
37 - Archivo oisd &7 ///‘D 2
o> % e
aQ
5]

SRAN HOTEL CONTINENTAL

RECI BI l)&)*

HOTEL CONTINENTAL
RECIBIDO
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ANEXO E. Juicio de expertos

UPACU

* ¥

UNIVERSIDAD PRIVADA ANTONIO GUILLERMO URRELO
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES Y ADMINISTRATIVAS - FCEA

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS

DATOS GENERALES:

14,
1.2
13,
14.
1.5,
1.6.
1%
1.8.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTO: SEGUMDD Cuoil mal & Afbaa Cecis.

CARGO: ™o Sualigedsr Feen ‘

INSTITUCION DONDE LABORA: v, ey |

GRADO ACADEMICO: Doctoll o seunvl Toacioh }

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:  ~ye57/0ndr0 ©f eacvidZa o Guih DE cATre IR
AUTORES DEL INSTRUMENTO: “*nalic. Tizedas  Hlames P }wﬂh o
TITULO DE LA INVESTIGACION:” CUTOL&%S\—\'«D e (C"l\dmf! c’_:': 0« S ‘Q(mi@’\n Oy

FECHA: ¢ / o y/f 9 wz e;gd\o\qjéw\‘ey\\robd C«gﬁﬁ:iﬁ: ai 90 cocdocl M (ajummrq

o Z(Jma/.,?; fg);) g

ASPECTOS DE VALIDACION:

Criterios 0 7 13 9 |%® | % |% |45 |5t |57 (6 |60 |7 |e |ss 9

; Baja Regular Bueno Muy bueno
m"e'es 0-25% 26- 50% S-75% | 75-100%

Indirad,

8 12 18 2 32 38 4 50 56 62 | 68 75 81 87 93 100

1. CLARIDAD Esté formulado con \(

U lado

2, OBJETIVIDAD conductas X

Esta expresado en

observables

3. ACTUALIDAD avance de la X

Adecuado al

ciencia pedagégica

4, ORGANIZACION Ete b

anizacion légica.

5. SUFICIENCIA aspectos en X

Comprende los

cantidad y calidad

6. INTENCIONALIDAD yalorat bog

instrumentos de ,x
Investigacion.

7. CONSISTENCIA aspectos tedricos v

Basado en

cientificos

8. COHERENCIA ey ey ' x

9. METODOLOGIA fesponds o Y

Laeslralegia

propésito de la
investigacion

10. PERTINENCIA parala ) X

Es util y adecuado

OPINION DE APLICABILIDAD: a) Baja b) Regular ¢) Bueno @)uy bueno g/_ lo Z

PROMEDIO DE VALORACION: ,

7 Dp /X@M’M@W Garert (lay
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9 y

UNIVERSIDAD PRIVADA ANTONIO GUILLERMO URRELO
UPACU FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES Y ADMINISTRATIVAS - FCEA

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS

DATOS GENERALES; s Hoagiesra .
1.1, APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTo:,PoLANDo QQLQ% M‘“‘C

12. CARGD: DocerTE ‘
13 INSTITUCION DONDELABORA: © PATL .
4 GuDoMaEwce: puesTme mw CEE ER L s edyeste

1.5, NOMBRE DEL INSTRUMENTO: (veslicaon© & €uuo@ \u ol

1.6, AUTORES DEL INSTRUMENTO: (icos 5 koo Waves B ;um l“’d 01y
7. TITULO DE LA INVESTIGACION: “/oc e s it oo Calidhael gL buocom .

: 2lallocs miembos de Hos pedagl &
18. fecia: 16 /07/19 i llee go( PRRTR W . e

20 ol ame 004"

su lecewiom @n le
e (a&cm’\m’ o

ASPECTOS DE VALIDACION:

. Baja Regular Bueno Muy bueno
Niveles 0-25% 26- 50% 51-75% 76 - 100%
Criterios ) O |7 |18 |19 (2% |3 [ [45 |5 |s 63]69 76 {8 |8 |9
e121825323844505562’6&75&18793100
Esté formulado con
1. CLARIDAD i X
Esté expresado en
2. OBJETIVIDAD conductas )<'
‘Adecuado al
3. ACTUALIDAD avance de la %
ciencla ica
Existe una
4, ORGANIZACION R o X
Comprende los
5. SUFICIENCIA aspectos en 3{
cantidad y calidad
Adecuado para
valorar log
6. INTENCIONALIDAD | alrarlos ¥
Investigacion.
Basado en
7. CONSISTENCIA aspectos tedricos 7§
cientificos
Entre los indices, i
8. COHERENCIA indicadores )L
L2 estralegia
responde al
9. METODOLOGIA ito de la 7(
investigacion
Es 0l y adecuado
10. PERTINENCIA parala , Y
investigacion
OPINION DE APLICABILIDAD: a) Baja b) Regular y{Bueno d) Muy bueno

PROMEDIO DE VALORACION: 4994
rd



ﬁ.’! UNIVERSIDAD PRIVADA ANTONIO GUILLERMO URRELO
UPAGU FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES Y ADMINISTRATIVAS - FCEA

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS

DATOS GENERALES: Vs 8w

11, APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTO: ‘A onee (alindi  @iyey /y//muwg,
1.2.  CARGO: _Dc@m\fa

1.3.  INSTITUCION DONDE LABORA: (1¢AG ©

14. GRADO ACADEMICO: HAG I STEL )
15.  NOMBRE DEL INSTRUMENTO: (o C@ A REO 3T EBWCCENAT » @0 p& TwTRE
16, AUTORES DELINSTRUMENTO: —tecmiic o +lANSY  posaga

17, TITULO DELA INVESTIGACION: ¥ Coy e Yocl stie e @lidedt que Luncyr fed hessspocd o

| ¢ b 3 Lol 158 (e on  com le Aewren el
1.8. FECHA: & };l\-&\dleu en e (lLS Ry W 1 e
8 e (o : /[ 1 poc el CLL)L.‘N») oA~ Lt wodad  di Cery nnOres @ @l pad

Do

VTR

ASPECTOS DE VALIDACION:

: Baja Regular Bueno Muy bueno —’
Niveles 0-25% 26 - 50% 51-75% 76 - 100%

Criterios 0 7 13 19 |26 |33 |39 (4 |51 [5 |83 |69 [76 |8 |8 |94

6 12 18 25 32 38 4 50 56 62 68 75 81 87 93 100

Esta formulado con

lenguaie apropiado X
Esta expresado en
2. OBJETIVIDAD conductas

observables X
Adecuado al

3. ACTUALIDAD avance de la
ciencia ogica

1. CLARIDAD

Existe una
4 ORGANIZACION organizacion logica.
Comprende los
5. SUFICIENCIA aspectos en
cantidad y calidad
Adecuado para

#

X

X

6. INTENCIONALIDAD valorar los ,
e

X

>

instrumentos de
investigacion,
Basado en
7. CONSISTENCIA aspectos tedricos
cientificos

Entre los indices,
8. COHERENCIA indicadores

La estrategia

: responde al
9. METODOLOGIA propésito de la

investigacion

Es Uil y adecuado
10. PERTINENCIA parala X
investigacion

OPINION DE APLICABILIDAD: a) Baja b) Regular ¢) Bueno )Wuy bueno

PROMEDIO DE VALORACION:




ANEXO F: Gréaficos de los resultados de la investigacion

Grafico N° 1. Planificacion del viaje

=S| = NO
Fuente: Elaboracion propia

Gréfico N° 2. Compra de servicio individual

=Sl =NO

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico N° 3. Compra del servicio mediante medios de comunicacién

=Sl =NO

Fuente: Elaboracion propia
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Gréfico N° 4. Adquisicion del servicio de los establecimientos de hospedaje

=Sl =NO

Fuente: Elaboracion propia

Grafico N° 5. Destinos con establecimiento que cumplen con estandares de
calidad.

=S|I = NO

Fuente: Elaboracion propia

Grafico N° 6. Seguridad en el destino.

=Sl = NO

Fuente: Elaboracion propia
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Gréfico N° 7. Registro de datos.

=5l =NO

Fuente: Elaboracion propia

Grafico N° 8. Visita a la pagina web del establecimiento de hospedaje.

—

=Sl =NO

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico N° 9. Informacion de descuentos y promociones.

—

=$l =NO

Fuente: Elaboracion propia
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Gréfico N° 10. Infraestructura del establecimiento de hospedaje.

—

= 5] =NO

Fuente: Elaboracion propia

Grafico N° 11. Servicio que brinda el establecimiento de hospedaje.

—

=51 =NO

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico N° 12. Informacion del establecimiento de hospedaje.

—

=Sl = NO

Fuente: Elaboracion propia
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Gréfico N° 13. Trato amable en el establecimiento de hospedaje.

=5l = NO

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico N° 14. Relacion del servicio de los establecimientos de hospedaje y la
demanda por el destino.

=S5l = NO

Fuente: Elaboracidn propia

Gréfico N° 15. Trabajadores de los establecimientos de hospedaje.

9

=S| = NO

Fuente: Elaboracion propia
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Gréafico N° 16. Servicio del establecimiento de hospedaje y precio.

=Sl =NO

Fuente: Elaboracion propia

Grafico N° 17. Ficha de satisfaccion del huésped en los establecimientos de
hospedaje.

~—

=Sl = NO

Fuente: Elaboracidn propia

Gréfico N° 18. Uso de materiales y equipos tecnologias en los establecimientos de
hospedaje.

=

=S| =NO

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico N° 19. Equipamiento del establecimiento de hospedaje.

=Sl = NO

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico N° 20. Cumplimiento de sus expectativas del huésped en los
establecimientos de hospedaje.

=S| =NO

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico N° 21. Quejas de los huéspedes en los establecimientos de hospedaje.

=S| =NO

Fuente: Elaboracidn propia

84



Gréfico N° 22 Reclamo de los huésped en los establecimientos de hospedaje.

S’

=S| = NO

Fuente: Elaboracion propia

Grafico N° 23. Solucion de reclamos de los huéspedes en establecimientos de
hospedaje.

N’

=S| = NO

Fuente: Elaboracion propia

Grafico N° 24. Personal del establecimiento de hospedaje.

—

= S| = NO

Fuente: Elaboracién propia
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Grafico N° 25. Responsabilidad social de los establecimientos de hospedaje.

=

=S|I =NO

Fuente: Elaboracion propia

ANEXO G: Datos Demograéficos.

Grafico N° 26. Sexo.

N4

= MASCULINO = FEMENINO

Fuente: Elaboracion propia

Grafico N° 27. Edad.

7% 4%

22% \"3 ’

35%
= 15-25 afios = 26-35 aios
= 36-45ainos 46-55 arios

= 56- a mas anos

Fuente: Elaboracion propia
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