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RESUMEN

La presente investigacion nace como resultado de la necesidad de satisfacer a un gran
grupo de empresarios propietarios de mypes en el ambito del alojamiento que
cuentan con establecimientos que ain se siguen perfilando hacia la calidad, pero
muchos de ellos operando sin los conocimientos técnicos que les permitan brindar un

mejor servicio a un coste adecuado.

Por lo que, a través del estudio y afios de trabajo relacionados a la actividad turistica,
se ha concluido en que planificar y ejecutar mejoras bien estructuradas dentro de los
negocios relacionados directa e indirectamente a la actividad turistica es necesario y
urgente para poder alcanzar la calidad en el rubro en general, tanto a nivel de

empresa como de destino.

El sistema de buenas préacticas aplicado es una herramienta que las mypes en el rubro
del alojamiento necesitan para mejorar la calidad de sus servicios ofrecidos y su
posicionamiento, apalancando su zona o destino de ubicacion y mejorando las
condiciones de vida de su comunidad, el mismo propone una metodologia de
aplicacion que se ajusta a la necesidad de dichos negocios, y para los cuales se busca
el equilibrio entre la adecuada gestion del proceso administrativo, del servicio, de la
infraestructura y equipamiento, del desempefio de colaboradores, y del apoyo de

areas de soporte.

Asi mismo, es importante mencionar que en la actualidad existen metodologias de
buenas practicas orientadas al turismo que deben ser reformuladas orientandolas
hacia las nuevas realidades de los destinos y a los nuevos enfoques de calidad, esto

siempre tomando en cuenta el tipo de empresa y actividad desarrollada.

Finalmente, se desea que el presente estudio sea utilizado como fuente de
informacion y base para la futura formulacion y aplicacion de sistemas de buenas

practicas relacionados a rubro de alojamiento u otros.

Palabras claves: Buenas practicas, calidad, calidad de servicio, turismo, mype,

alojamiento, destino.



ABSTRACT

This research is the result of the need to satisfy a large group of mypes’ business
owners in the field of accommodation who has establishments that still continue
shaping up to quality, but many of them operating without technical knowledge to

enable them provide better service at an appropriate cost.

Therefore, through the study and years of work related to tourism, it has been
concluded that planning and implementing well structured improvements in
businesses directly and indirectly related to tourism is necessary and urgent can be

achieve quality in the area in general, both at company level and destination.

The system of good practice employed is a tool that mypes in the area of
accommodation need to improve the quality of service and their positioning,
leveraging your area or location and improving the living conditions of their
community, it proposes a application methodology that is the most appropriate
response to the need for such businesses, the proper management of the
administrative process, service, infrastructure and equipment, employee performance

and support areas.

Moreover, it is also important to mention that there are methodologies of good
practice oriented tourism should be reformulated directing them towards the new
destinations’ realities and new approaches to quality, always this taking into account

the type of company and activity currently developed.

Finally, it is desired that this study is used as a source of information and a basis for
further development and implementation of systems of good practice related to the

accomodation or other areas.

Keywords: Good practices, quality, quality of service, tourism, mypes,

accommodation, destination.



CAPITULO 1: INTRODUCCION

1.1. Situacion Problematica

Una fuente importante para el desarrollo de las ciudades a nivel mundial es el
turismo, este es entendido como una causa beneficiosa de crecimiento
sostenible para los destinos que lo practiquen, beneficiando asi a todos
aquellos actores que se vean involucrados en la aplicacion de las actividades

que la engloban.

El Peru se ha convertido en un destino importante para el turismo, cuenta con
recursos que pueden ser explotados racional y sosteniblemente, brindando asi
satisfaccion tanto a propietarios de pequefios negocios como a todos aquellos
actores que de manera directa o indirecta se relacionan con esta actividad
econdmica; sin embargo en nuestro pais, las falencias que existen respecto a
los servicios y productos brindados en este sector, representan una serie de

obstaculos para alcanzar la calidad deseada.

Se menciona constantemente el desarrollo sostenible que debe alcanzarse en
todos los destinos donde se aplique turismo, y sabiendo que éste engloba 3
factores importantes que son: sociedad, economia y medioambiente; se debe
aplicar principios claves para cumplir con ello, sin embargo esta actividad
como muchas otras, es en parte lucrativa y no contempla siempre los cédigos

de ética que deberian respetarse.

En la actualidad, se puede decir que los destinos emergentes del Perd cuentan
con potencial para convertirse en productos turisticos; sin embargo no se
presentan las condiciones para su adecuado desarrollo en dicho campo. Es
decir, no se cuentan con las facilidades turisticas y la planta turistica (servicios

turisticos), que motive la decision de viaje a dichos destinos.

La presente investigacién se centré en uno de estos principales problemas, que

a pesar que existen prestadores de servicios turisticos en los destinos



emergentes del Perd, no siempre operan un producto o servicio de calidad, por
lo que requieren especial atencion y se necesitan hacer llegar hasta ellos, estos
sistemas adaptados a sus micro y pequefias empresas en este tipo de destinos,
haciendo asi de su conocimiento, las directrices sobre calidad en el sector,
evitando asi de que continlen operando de manera incorrecta y desinformada,
y por el contrario comiencen a brindar servicios con la calidad adecuada y por

ende a alcanzar el desarrollo turistico de los destinos donde se encuentran.

La importancia del sector y de los problemas a ser estudiados tiene que ver con
el aspecto econdmico a ser explotado, ya que se sabe que es una actividad que
promete generar logros monetarios a quienes inviertan en ella. Por ejemplo, en
el caso de la actividad turistica receptiva, durante el 2012, el Per( cont6 con un
ingreso de US$2,657 millones y con 2°810,811 millones de turistas extranjeros
(Instituto Nacional de Estadistica e Informatica-INEI, s. f.); mientras que en el
mismo periodo, el turismo por movimiento de peruanos o residentes dentro del
pais, gener6 US$7.500 millones, segin CANATUR (EI Comercio, 2013), asi
mismo “las empresas dedicadas a esta actividad crecieron en un aproximado
del 5%, especialmente las del rubro gastronémico que crecen entre 7% a 8%
anual” (Gestion, 2013).

Un estudio mas reciente, Gestion (2015) indica que los ingresos por turismo
receptivo durante el 2015 fueron de US$3,500 millones, manteniéndose como
el tercer puesto de los sectores que mas divisas atraen al pais, después de la

mineria y pesca, inform6 CANATUR.

Asi mismo, el INEI viene presentando afio a afio, los principales indicadores

del sector turismo que se muestran en la tabla 1 y figura 1:



Tabla 1 Indicadores del Sector Turismo, 2003 — 2017

Ingreso Egreso

, . Divisas Per
Numero de Turistas de de L. Balance (Saldo)
- - capita
Divisas Divisas
Entrada  Salida (Mill. (Mill. 3¢ Qg _ . _eas Per
1) @) Uss) USS) § 2 u;j 0 Turistas (Mill. capita
== ~ Uss$) (US$)

2003 1135769 1392469 1023 847 900 608 -256700 176 292
2004 1349959 1635466 1232 852 913 521 -285507 380 392
2005 1570566 1841235 1438 969 916 526 -270669 469 389
2006 1720746 1857083 1775 1047 1032 564 -136337 728 468
2007 1916400 1914886 2007 1243 1047 649 1514 764 398
2008 2057620 1913029 2396 1432 1164 749 144591 964 416
2009 2139961 1890508 2440 1403 1140 742 249453 1037 398
2010 2299187 2057793 2475 1647 1077 800 241394 828 276
2011 2597803 2131899 2814 1768 1083 829 465904 1046 254
2012 2845623 2296131 3073 1900 1080 827 549492 1173 253
2013 3163639 2363879 3916 2118 1238 896 799760 1797 342
2014 3214934 2441705 3908 2119 1215 868 773229 1788 348
2015 3455709 2594881 4140 2527 1198 974 860828 1613 224
2016 3744461 2751357 4303 2687 1149 977 993104 1616 172
2017 4032339 2875312 4573 2916 1134 1,014 1157027 1657 120
Nota: Los ingresos de divisas por turismo receptivo y de egresos de divisas por

turismo emisivo incluyen los rubros viajes y transporte de pasajeros.
(1) Turistas internacionales
(2) Turistas peruanos

Fuente. Superintendencia Nacional de Migraciones. Banco Central de Reserva
del Peru (2017).

En la tabla anterior se puede visualizar el incremento en el nimero de turistas

que recibe el pais, asi mismo, cémo el ingreso de divisas viene aumentando

afio a afo, siendo la tendencia méas posible, de que estos sigan creciendo en los

préximos periodos.
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Figura 1 Ingreso de divisas por turismo, 2006 — 2017. Banco Central de
Reserva del Per( (2017).

Actualmente empresas mypes del sector turismo estan credndose en diferentes

partes del Per(, con perspectivas de crecimiento anuales de esta actividad.

La Organizacion Mundial del Turismo (OMT) en su informe Turismo:
Panorama 2020 (2002) afirma:
Los ingresos provenientes del turismo internacional (excluido el
transporte) esta previsto que alcancen 2 billones de dolares en 2020,
gastandose mas de 5000 millones de dolares cada dia, mientras que el
namero de llegadas de turistas internacionales en todo el mundo

aumentard hasta casi 1600 millones en 2020. (p.10)

Sanchez y Fajardo (2004) refieren que hoy en dia, con el mayor acceso a la
informacion, tecnologia y medios de transporte y otros, facilitan la
movilizacidn a destinos emergentes, y la competitividad de estos es un aspecto

muy importante para que los visitantes se puedan decidir en visitarlos.



La problematica a ser estudiada es novedosa ya que los sistemas de buenas
practicas y el turismo son poco estudiados en nuestro pais y al proponer un
estudio que pueda unificar ambos campos se hace atractivo el resultado que se
pueda obtener, en este caso un sistema de buenas practicas orientado al
producto ofrecido por micro y pequeiios prestadores de servicios de

alojamiento.

Debido a que existe gran cantidad de pequefios y micro empresarios que
operan en el sector turismo, ademas de destinos con potencial turistico en el
pais, que pueden ser desarrollados haciendo uso de un sistema de buenas
practicas adaptado a realidades distintas a la de una gran ciudad, es de gran
interés realizar el estudio de la problematica, tanto para los micro y pequefio
empresarios, asociaciones, profesionales, entidades gubernamentales y para

organizaciones relacionadas directa o indirectamente al rubro y/o al destino.

El presente estudio es viable, ya que al contar con la inversidn necesaria para
llevarla a cabo, se podré ejecutar la aplicacion del sistema, y hacer posible la
réplica en distintos establecimientos de localidades del PerG que presenten
ciertas caracteristicas similares que se indican en la presente tesis, de manera

tal que se aplique correcta y exitosamente.
1.2. Formulacion del Problema
1.2.1. Problema General
¢La implementacion del Sistema de Aplicacion de Buenas Practicas
permitird mejorar la calidad de servicio ofrecido en las mypes de
hospedaje de los destinos emergentes en el Per(?

1.2.2. Problemas Especificos

e (En qué medida la adecuada gestion del Proceso Estratégico impacta en

la mejora de la calidad de servicio de las mypes de hospedaje?



e (En qué medida la adecuada gestion del Proceso Principal impacta en la

mejora de la calidad de servicio de las mypes de hospedaje?

e (En qué medida la adecuada gestion del Proceso de Soporte impacta en

la mejora de la calidad de servicio de las mypes de hospedaje?

e ;En qué medida la adecuada gestion de las Competencias de los
Colaboradores impacta en la mejora de la calidad de servicio de las

mypes de hospedaje?

1.3. Justificacion de la Investigacion

1.3.1. Justificacion tedrica

La presente investigacion cuenta con la propuesta de la aplicacion de un
sistema de buenas practicas para mypes en el sector hospedaje, pre
existente y en el que hace uso de un instrumento de medicion, el mismo
que se ha replanteado a fin de convertirlo en una herramienta agil en su
aplicacion y més acorde a la realidad de los destinos que aln no cuentan
con desarrollo o cuentan con uno incipiente en cuanto a la actividad
turistica, teniendo como base el Plan Estratégico Nacional de Turismo del
Perd (PENTUR), elaborado con metas hacia el 2025.

El presente estudio ha contado con diversas fuentes bibliograficas de corte
técnico y cientifico tanto del campo turistico, hotelero como de otros
rubros como de la ingenieria, administracién, entre otros, a fin de contar
con el mayor sustento teérico y metodoldgico sobre los puntos en cuestion,
asi también, se mantuvo constante comunicacion con especialistas en los

campos competentes.

Adicionalmente, el sistema aplicado parte de las premisas mencionadas en
el PENTUR, que cuenta con un modelo de desarrollo en el sector turismo,

el mismo que se basa en 4 pilares, como lo menciona MINCETUR (2016):



a. Diversificacion y consolidacién de mercados.

b. Diversificacion y consolidacion de la oferta, conformado por 5
componentes, entre ellos el desarrollo de destinos competitivos y la
mejora de la calidad de los servicios y productos turisticos, el que
cuenta con 4 lineas de accién: Implementacién de buenas practicas
en la prestacion de servicios turisticos (de servicio y ambientales),
desarrollo de sistemas de mejora de gestion en los prestadores de
servicios turisticos, normalizacion y certificacion de los prestadores
de servicios turisticos, y posicionamiento de los prestadores
insertados en procesos de calidad (empresas distinguidas).

c. Facilitacion turistica.

d. Institucionalidad del sector. (p. 97)

Por lo antes expuesto, se puede indicar que la finalidad de esta propuesta
es brindar a los empresarios, gobiernos locales y regionales una
herramienta para el logro del mejoramiento de la calidad de servicio en
establecimientos de hospedaje a fin de que se pueda tomar en cuenta la
misma, antes o durante la planificacion y operacion de un establecimiento
de este tipo, asegurando la ejecucion de servicios de calidad generando un
mayor flujo de visitantes internos como receptivos, y a su vez ello impacte
positivamente en el desarrollo de los mismos destinos donde estos

negocios se ubican.

1.3.2. Justificacion préctica

De acuerdo a la intencion de la presente investigacion, la aplicacion de
este sistema de buenas practicas permitird mejorar los servicios, los
mismos que seran ejecutados con calidad en mayor frecuencia y en mayor
numero de establecimientos donde se aplique el mismo, lo cual repercutira
en el aumento de la satisfaccion del huésped y por ende en la
recomendacion de dicho establecimiento y en la mayor cantidad de

Ilegadas al destino.



Las mypes que desarrollan esta actividad en nuestro pais, han sido de vital
importancia en el desarrollo y crecimiento econdémico del Pert, sin
embargo también es cierto que la informalidad es un gran problema que
aun debe ser revisado por las autoridades competentes, a fin de combatirla
y reducirla, ya que se sabe que en cuanto las mypes en general, inclusive
se encuentran por encima de las empresas que operan respetando las
normas internas. Segun el reporte del Ministerio de la Produccion
(PRODUCE) (2014), sobre las empresas formales en el Peru registradas en
la Superintendencia Nacional de Aduanas y de Admision Tributaria
(SUNAT):

Las micro y pequefias empresas cuentan con un 94.9% y 4.5%
respectivamente, lo que nos sefiala que de un total de que un 99.4% de las
empresas formales, son mypes. Asi mismo en el crecimiento segun
regiones del 2010 al 2014 para las microempresas, se observa un
crecimiento del 43% aproximadamente al final del periodo en la region

Ica, lo que indica que es una zona interesante a estudiar.

Este sistema también ayuda a combatir la informalidad, ya que los

principales requisitos para poder aplicar el mismo, son:

e Ser un negocio registrado en la Superintendencia Nacional de Aduanas
y de Administracion Tributaria (SUNAT), que cuente con Registro
Unico de Contribuyentes (RUC) vigente y activo,

e Contar con la licencia de funcionamiento emitida por la municipalidad
de la zona donde se ubique el establecimiento.

e Estar registrado en el 6rgano competente correspondiente a la zona
(DIRCETUR, GERCETUR, DIRCETURA, MINCETUR, etc.)!
ostentando clase y/o categoria, o ser registrado como un
establecimiento no clasificado no categorizado. En importante indicar
que de no estar registrado, el establecimiento deberéd realizar dicho
tramite durante el desarrollo de la fase inicial (Capacitacion) o en la de

seguimiento (Asistencia Técnica). Anterior a la fase de Evaluacion,

! Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo — DIRCETUR, Gerencia Regional de Comercio
Exterior y Turismo — GERCETUR, Direccion Regional de Comercio Exterior, Turismo y Artesania —
DIRCETURA, El Ministerio de Comercio Exterior y Turismo del Perd — MINCETUR.



donde se define si alcanza o no el nivel minimo de calidad segun la
herramienta de medicion usada.

e Finalmente, este sistema podra aplicarse en cualquier destino que
cuente con establecimientos de hospedaje tipo mypes, sin embargo se
recomienda que pueda ser aplicado desde la formacién de un destino
turistico, es decir en destinos emergentes, donde aln no se desarrolla o
se encuentra en proceso de implementacion, la planta turistica que se

requiere para el desarrollo de esta actividad.

El turismo brinda beneficios a los empresarios que prestan servicios y
ofertan productos necesarios para que la actividad se desarrolle, entre ellos
el servicio de hospedaje, asi como impacta positivamente en los destinos
en los que se practica correcta y sosteniblemente dicha actividad, la misma
que sera desarrollada, en los destinos en los que se alcance la obtencién del

interés, apoyo y compromiso de los actores que intervienen.

“Los expertos coinciden en que el turismo, conjuntamente con las
comunicaciones y la informatica, seran los tres sectores que regiran la
economia mundial del Tercer Milenio, caracterizado por una penetracion

de la tecnologia en todos los aspectos de la vida” (Cabeza, 2001, p.257).

El Ex Ministro de Industria, Energia y Turismo de Espafia, José Manuel
Soria, en la inauguracion de la 98?2 reunion del Consejo Ejecutivo refiri6
que debido al incremento y evolucion del rubro turismo a nivel mundial,

este merece una mayor atencion (OMT, 2014).

Los lugares de mayor crecimiento en cuanto a inversion extranjera, se
estan viendo en China, paises latinos seguros y emergentes, seguido por

zonas africanas con similares caracteristicas (De Francisco, 2014).

Por lo que se ve desde hace algunos afios esta actividad estd creciendo,
pero la intencién de este modelo es que con su aplicacidn, este crecimiento
en cuanto al servicio de hospedaje, se brinde con calidad, la cual permita al

huésped alcanzar cada vez una experiencia mas satisfactoria.
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CANATUR a través de su portal informativo, Portal de Turismo (2016),
en su articulo “El 88% de mypes de hoteles, restaurantes y catering preve
crecer en 2017 refiere que en cuanto a las mypes del rubro de Hoteles,
Restaurantes y Catering (Horeca) se tuvo una prediccion positiva, con un
crecimiento de méas de 10% en el 2017 para el 64 % del sector. Asi mismo,
los empresarios indicaron que el 2016 cerraron de manera positiva
incrementando su ticket promedio de venta (Horeca 48%), mientras que
este se ha mantenido en el 2017 (Horeca 43%).

Es importante indicar que este sistema de buenas practicas podria ser
adaptado a otros rubros para alcanzar incrementar la calidad de sus

productos brindados ya sean bienes o servicios, como por ejemplo la

actividad hospitalaria en el sector salud.
1.4. Objetivos
1.4.1. Objetivo General
Implementar el Sistema de Aplicacion de Buenas Practicas que permita
mejorar la calidad de servicio ofrecido en las mypes de hospedaje de los
destinos emergentes en el Per(.

1.4.2. Objetivos Especificos

e Determinar en qué medida la adecuada gestion del Proceso Estratégico

permite la mejora de la calidad de servicio de las mypes de hospedaje.

e Determinar en qué medida la adecuada gestion del Proceso Principal

permite la mejora de la calidad de servicio de las mypes de hospedaje.

e Determinar en qué medida la adecuada gestion del Proceso de Soporte

permite la mejora de la calidad de servicio de las mypes de hospedaje.
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e Determinar en qué medida la adecuada gestion de las Competencias de
los Colaboradores permite la mejora de la calidad de servicio de las

mypes de hospedaje.

1.5.Hipdtesis y Variables

1.5.1. Hipotesis General

La implementacion del Sistema de Aplicacion de Buenas Practicas afecta
a la mejora de la calidad de servicio ofrecido en las mypes de hospedaje

de los destinos emergentes en el Peru.

1.5.2. Hipotesis Especificas

Hipotesis 1
La adecuada gestion del Proceso Estratégico afecta a la mejora de la

calidad de servicio de las mypes de hospedaje.

Hipotesis 2
La adecuada gestion del Proceso Principal afecta a la mejora de la

calidad de servicio de las mypes de hospedaje.

Hipotesis 3
La adecuada gestion del Proceso de Soporte afecta a la mejora de la

calidad de servicio de las mypes de hospedaje.

Hipdtesis 4
La adecuada gestion de las Competencias de los Colaboradores afecta a

la mejora de la calidad de servicio de las mypes de hospedaje.
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1.5.3. ldentificacion de Variables

1.5.3.1. Variable Independiente.

e El sistema de aplicacion de buenas practicas

a. Dimensiones

La gestion del Proceso Estratégico

La gestion del Proceso Principal

La gestion del Proceso de Soporte

La gestion de las Competencias de los Colaboradores

1.5.3.2. Variable Dependiente.

e Lamejora de la calidad de servicio de las mypes de hospedaje.

1.5.4. Operacionalizacion de variables

“a” : XY

(El sistema de aplicacion de buenas practicas; La mejora de la

calidad de servicio de las mypes de hospedaje).

Gréafica de la Hipotesis

A —
&7‘

X4

X

v
<



Entonces:
e La gestion del Proceso Estratégico
e La gestion del Proceso Principal
e La gestion del Proceso de Soporte »
e La gestion de las Competencias de

los Colaboradores

13

El Sistema
de
Aplicacion
de
Buenas
Practicas

»

La mejora
de la
calidad de
Servicio
de las
mypes de
hospedaje

Para mayores detalles sobre la operacionalizacion de las variables, ver

Anexo 1.

Asi mismo, para la visualizacion de los puntos mas resaltantes de la

metodologia de la tesis, ver la matriz de consistencia, la cual consta en el

Anexo 2.




14

CAPITULO 2: MARCO TEORICO

2.1. Marco filosofico o epistemologico de la investigacion

2.1.1. Calidad

“Etimoldgicamente, la palabra calidad proviene del latin qualitas o
qualitatis, que significa perfeccion. Se concibe a la calidad como un
atributo o caracteristicas que distingue a las personas, a bienes y a
servicios” (Miyahira, 2001, p.75).

A lo largo de la historia, las disciplinas han explicado los diversos objetos
de estudio, y a consecuencia de posturas simplificadoras se muestran como
partes de la realidad capaces de ser comprendidos de forma cierta,
objetiva, completa, independiente, lineal, homogénea y ordenada y cuyo
comportamiento se rige a partir de la accion de leyes universales. A esto se
le conoce como el paradigma de la simplicidad, que indica que toda la
experiencia humana debe ser estudiada desde un enfoque multifacético,
tomando la relacion del sujeto con él mismo, incluyendo sus costumbres,
cultura, es decir, de todos aquellos aspectos que configuran su propia
subjetividad (Sanabria, Romero y Fldrez, 2013).

La calidad ha sido un elemento predominante en la vida del hombre desde
su aparicion en la Tierra y en todo su proceso evolutivo, interviniendo en
lo que consumia hasta en el uso de armas para la caza y posterior
alimentacion, vestido y proteccion, siempre buscando el mayor beneficio

con un menor esfuerzo.

Miyahira (2001) citando a Munro-Faure y Munro-Faure (1994) indica que
desde el origen del concepto de calidad y hasta épocas recientes, éste ha
estado relacionado especificamente al producto en si mismo y ha sido
utilizado para describir atributos tales como la belleza, la bondad, el alto

precio, y sobre todo, el lujo.
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Cubillos y Rozo (2009) citando a Lara (1982) nos comentan sobre un
testimonio que data del afio 2150 a.C., periodo en que muchas acciones se
regian por el Cédigo de Hammurabi, por ejemplo la regla 229 indicaba que
si una casa no era resistente, se derrumbaba y mataba a sus ocupantes,

quien lo haya construido debia ser ejecutado.

Segun Cubillos y Rozo (2009) otros testimonios documentados con los que
se cuentan hablan sobre los fenicios quienes contaban con “acciones
correctivas” para asegurar la calidad, y eliminar errores, como era cortar
la mano de quien realizaba un trabajo defectuoso. Mientras que los
egipcios, mayas y griegos, usaron instrumentos de medicién para mayor

precision, como cuerdas.

En la Edad Media, surgen los mercados, con productos y clientes cada vez
mas exigentes, y en ellos también los artesanos calificados con trabajos
especializados en un campo en especifico. Para el siglo XVII aparece el
comercio internacional y con él los mercaderes que compran a mayor
escala, con ellos nacen los mercaderes, quienes compraban a proveedores
especificos de acuerdo a la demanda de los lugares o contactos que tenian,
aqui se aprecia una alianza entre productores como artesanos y
mercaderes, vendedores al por mayor; dichos productores se concentraban
en ciudades y se caracterizan por su destreza, ello fue previo a la nueva
produccion a gran escala que nace con la Revolucién Industrial (Penacho,
2000).

Luego de esta etapa, se manifestaron cambios pero no tan relevantes para
la calidad del dia de hoy, ello hasta 1920, afio en que la calidad sufrid
cambios mas sustanciales, los que se han resumido en cuatro etapas

fundamentales que se detallan en la siguiente tabla 2:



Tabla 2 Evolucion del concepto de calidad
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Etapas Concepto Finalidad Ct_on:c e_xto
historico
Control de Uso de técnicas de e Satisfaccion de los Finales de
calidad por control de calidad por estandares y la Primera
inspeccion inspeccion 'y métodos e condiciones técnicas Guerra
estadisticos gue del producto. Mundial
permiten identificar los
productos defectuosos.
Aseguramiento Se asegura la calidad de e Garantizar la Segunda
de calidad los productos  disponibilidad de un Guerra
(armamento) sin e producto eficaz en las Mundial
escatimar en costos, cantidades y
Ppero garantizando e tiempos requeridos.
mayor volumen de
produccion en menor
tiempo.
Calidad total Uso de sistemas Yy e Satisfaccion del Década
procedimientos para cliente. de los
evitar productos e Prevenir errores. 70’s y
defectuosos en todas l1as e Reduccion de costos.  90’s
areas funcionales de la o Generar
organizacion. competitividad.
e Satisfaccion del
cliente.
o Prevenir errores.
¢ Reduccién de costos.
e Participacion de todos
los empleados de la
empresa.
e Generar
competitividad.
Mejora Se capacita a lideres de Satisfaccion del cliente.  Década
continua calidad para  que Prevenir errores. de los
potencialicen procesos.  Reduccion  sisteméatica 90’s a la
de costos. actualidad
Equipos de mejora
continua.

Generar competitividad.
Aumento de las
utilidades

Fuente. Elaboracién propia a partir del trabajo de Cubillos y Rozo (2009).
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Un avance significativo, dentro del concepto de calidad, es el hecho de
incorporar al cliente como un actor fundamental. (Alvarez, Alvarez y
Bulldn, 2006)

La calidad no es un resultado final sino que se trata de un camino sin final,
un sendero que siempre es necesario recorrer (realidad inacabable). Asi, la
gestion de esta indica una intencion de lograr una comprension de la
organizacion, tomando la calidad como medio para alcanzar propdsitos o
como un horizonte organizacional que dirige la accion, reconociendo
elementos aleatorios, impredecibles e inesperados de manera predecible.
(Sanabria et al., 2013)

2.2. Antecedentes de la investigacion

2.2.1. Internacionales

A continuacion se sefialan investigaciones en el &mbito internacional que

han abordado la misma situacion problematica de esta tesis:

Hallak y Parisini (2015), en su tesis denominada “Manual de calidad de
servicio para la cadena Casa Tropical Boutiques Hotels & Lodges
Venezuela”, arribaron a las siguientes conclusiones:

e Se observa que la gestion de procesos conlleva a decisiones que dirigen
a la organizacion a la realizacion de conocimientos potencializados.

e Se pudo establecer las posibles estrategias que permitieron la mejora
del servicio al cliente. Mediante el aprendizaje, innovacién y progreso
gue obtendran los operadores turisticos con dicho Manual, se estima
que la atencion prestada por los mismos alcance los parametros de
calidad y el establecimiento logre sus estandares de excelencia
deseados.

e La aplicacion del Manual logré disminuir el margen de error referente a
los posibles elementos externos que impactarian en el correcto proceso

de las acciones laborales de cada uno de los operadores turisticos,
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optimizando los recursos por medio de su contenido practico y grafico,

precisando con esto una guia para alcanzar el éxito y la excelencia.

Tordera, Martinez-Tur y Caballer (1995), en su articulo denominado
“Dimensiones de Calidad de Servicio en Hosteleria”. Se muestra una
manera de como evaluar la calidad en el sector servicios a traves de 14
atributos; como equipamiento, instalaciones, colaboradores, higiene,
ambiente, calidad de servicio, solucion de problemas, etc. Para ello se han
tomado 3 caracteristicas de los servicios; son inmateriales e intangibles
fisicamente, son heterogéneos y la prestacion y uso de muchos servicios
son inseparables. Asi mismo, ellos arribaron a las siguientes conclusiones:
e En los andlisis realizados pudimos diferenciar tres dimensiones de
calidad: “Habilidades y conocimientos de los empleados”, “Actitudes y
disposiciones del restaurante y sus empleados” y “Calidad fisica”; y se
hallaron correlaciones significativas positivas entre ellas, y los
resultados del proceso considerados: satisfaccion de los clientes con el

servicio recibido y la intencion de retornar al establecimiento.

De Nieves y Ros (2006), en su articulo denominado “Comparacion entre
los Modelos de Gestion de Calidad Total: EFQM, Gerencial de Deming,
Iberoamericano para la excelencia y Malcom Baldrige. Situacion frente a
la ISO 90007, se muestra un estudio comparativo de los 4 famosos
modelos que son mencionados en el titulo de la investigacion. Asi mismo,
ellos arribaron a las siguientes conclusiones:

e Apenas existen diferencias entre uno y otro modelo, siendo quizas el
Modelo Malcom Baldrige el mas completo por incorporar mas criterios,
pero el Modelo EFQM es mas especifico.

e Los 4 modelos coinciden que la organizacion estd compuesta de
subsistemas interrelacionados entre si, cada uno con una razon de sery

gue conllevan al logro de la excelencia.

Torres (2010), en su articulo denominado “Escala propuesta para medir la

calidad del servicio de los cines”. Asi mismo, él concluyo lo siguiente:
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e Se comprob6 que la calidad del servicio en cines estd conformada por
diferentes dimensiones interrelacionadas, que los directivos necesitan
conocer y respectar desde la planificacion estratégica, para asi lograr la
calidad mas efectiva y eficientemente, considerando las cinco
dimensiones propuestas en este estudio (confiabilidad, atencion
personalizada, accesibilidad y elementos tangibles).

e Seria conveniente contrastar la escala estudiada usando distintas

variables adicionales a la satisfaccion, como la confianza y la lealtad.

Lambarry, Rivas y Trujillo (2010), en su articulo denominado “Desarrollo

de una escala de medicién de la percepcion en la calidad del servicio en los

sistemas de autobuses de transito rapido, a partir del Metrobus de la

Ciudad de México”, segun los autores indican que el modelo SERVQUAL

no es el ideal para analizar el sistema de autobuses de transito rapido —

BRT, por ello se desarroll6 una nueva escala. En el estudio se concluye lo

siguiente:

e BRTQual estd compuesta por 4 dimensiones: comodidad, condicion de
vehiculos e instalaciones, facilidad de uso y confiabilidad.

e Son los factores comodidad y confiabilidad, los que cuentan con una
mayor influencia sobre lo percibido por el usuario del Metrobus, en

cuanto a calidad.

2.2.2. Nacionales

De igual manera, a continuacion se sefialan los estudios en nuestro pais:

Maldonado (2016) en su tesis denominada, “Caracteristicas del proceso
principal en el servicio turistico de hospedaje reconocidos por el SABP —
CALTUR en Arequipa y su relacion con los beneficios de la calidad —
20157, concluyo en lo siguiente:

e La Gestion del Servicio (que esta incluido dentro de reservas, recepcion

y housekeeping) ha sido mejorada en los establecimientos estudiados
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gue cuentan con el reconocimiento SABP CALTUR, sin embargo adn
se debe desarrollar la Infraestructura y Equipamiento de los mismos.

e En cuanto a la capacitacion y conocimientos brindados por este
programa a los colaboradores de las empresas intervenidas, indican que
mejoraron su servicio.

e Los clientes calificaron como Excelente y Bueno, el servicio brindado;
corroborando lo indicado por los colaboradores, que luego de la
intervencion de este programa, el servicio, sobre todo en reservas y

recepcion se otorga con mejores resultados en cuanto a calidad.

Nizama (2018), en su tesis denominada “La calidad percibida del servicio
hotelero y su relacion en la percepcion del cliente, Miraflores, 2017. Caso:
Hotel de 3 estrellas Leon de Oro Suites, Area de Front Desk”, concluy6 en
lo siguiente:

e La calidad percibida y la percepcion del cliente del hotel en estudio
tienen relacion significativa, asi mismo se observa que los huéspedes
prefieren la empatia, confiabilidad y buen trato del personal.

e En el caso de la empatia que muestra el personal del &rea de front desk
0 recepcion, cuenta con relacion significativa con la percepcion del
cliente de este establecimiento, lo que permite al hotel demostrar la
eficiencia en el servicio.

e Asi mismo, existe correlacion entre el grado de confiabilidad y la
apreciacion del cliente, este percibe la confiabilidad de los
colaboradores en el manejo de informacion de los servicios prestados,
la cual se verifica también en el estudio, que es adecuada y oportuna.

e Con esta investigacion se busca mejora la calidad y la imagen del hotel
para poder fidelizar a los clientes, teniendo a una mayor confiabilidad
acorde al servicio ofrecido, en la evaluacion de la empatia, se
consideran capacitaciones para su reforzamiento, en el caso del nivel de

diligencia se plantea mejoras a través del uso de estandares.

Capcha (2017), en su tesis denominada “Analisis de la calidad del servicio

en el establecimiento de hospedaje D’ Osma Bed & Breakfast, basado en
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el modelo de medicion Servqual, Barranco, 20177, arrib6 a las siguientes

conclusiones:

El nivel de calidad del servicio en el hospedaje estudiado es éptimo en
un 95%, segun el modelo SERVQUAL. Asi mismo, luego de aplicar la
prueba de correlacion, se concluyd que las percepciones fueron mas
altas que lo esperado por los encuestados con relacion a la variable en
conjunto.

Tanto en el cuestionario de Expectativas, como en el de Percepciones,
las 5 dimensiones del modelo SERVQUAL (los elementos tangibles,
fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia)
impactan significativamente en el nivel de calidad del servicio en el
establecimiento.

Finalmente, como resultado de las pruebas de correlacion, se concluyd
que las percepciones fueron mayores a las expectativas de los clientes
con relacion a 4 de las 5 dimensiones de SERVQUAL. Sin embargo,
ocurrié lo contrario con respecto a la dimensién de elementos tangibles,
las percepciones no fueron superadas por lo esperado por las personas

encuestadas.

Auccacusi (2016), en su tesis denominada ‘“Programa de Gestion de

calidad mediante la aplicacion de la norma 1SO 9001:2008 para

incrementar la calidad percibida de los huéspedes del Hotel Antigua

Miraflores durante el afio 20157, arrib¢ a las siguientes conclusiones:

Se logro identificar una inexistente gestion total de los recursos del
hotel, asi como la percepcion de la calidad en el servicio por parte de
los clientes era regular.

Finalmente, se determind que la aplicacion del programa propuesto
basado en las normas ISO, incrementa de manera regular la calidad

percibida por los huéspedes de este hotel.

Benzaquen (2013), en su articulo denominado “Calidad en las empresas

latinoamericanas: El caso peruano”. Se compara en el tiempo nueve

factores de éxito de la calidad en empresas peruanas en 2006 y 2011, que
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abarca desde la gerencia, pasando por el control de la organizacién y de

sus proveedores para lograr calidad, y terminando con alcanzar la

satisfaccion del cliente. A continuacion lo que concluye:

e Se evidencid6 que las empresas del pais han evolucionado
satisfactoriamente en esos factores gracias a la implementacion de
practicas de calidad, y ello a consecuencia de lograr una mayor
competitividad, y de la conciencia que se viene logrando por parte de
los directivos de las empresas en el pais.

e Asi mismo, por parte de las altas gerencias, ya se visualiza una
implementacion de programas de gestion para alcanzar la calidad tanto
del producto y procesos que o0 acomparian, tomando como base que no

desean tener empresas efimeras, sino que sean sostenibles a largo plazo.

2.3. Bases Teodricas

2.3.1. Buenas Préacticas

Las buenas practicas son referencias utilizadas por las organizaciones para

mejorar su gestion operativa y de direccion.

Una buena practica debe ser una experiencia exitosa, haber sido
demostrada, probada, repetida y validad, prueba de que funciona bien, que
produce resultados dptimos; y a partir de ello podra ser recomendada como
modelo, y deberé ser compartida para que pueda ser replicada cuanto mas
se pueda (La Organizacion de las Naciones Unidas para la Alimentacion y
la Agricultura FAO, 2015).

Segln la Confederacion Espafiola de Organizaciones en favor de las
Personas con Discapacidad Intelectual (FEAPS) (2009), las define como
un conjunto de tareas flexibles y sostenibles que siguen un orden de
manera eficaz y eficiente, realizadas en una organizacion, apoyadas por

sus directivos y colaboradores y con el fin de alcanzar lo esperado por sus
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clientes, mejorando sus estandares de calidad; estas practicas deben ser

documentadas para su posterior aplicacion.

Por otro lado, la Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacion,
la Ciencia y la Cultura (UNESCO), en el marco de su programa
Management of Social Tranformations (MOST), las define como acciones

innovadoras, préacticas, sustentables y replicables (UNESCO, 2017).

Criterios o caracteristicas para su identificacion:

La literatura de FAO (2015) o el Banco de experiencias, a traves de su
Plan andino para la prevencion del embarazo en adolescentes (s.f.), indica
tener en cuenta los siguientes puntos:

e Efectiva y exitosa: sirve como medio para alcanzar objetivos, teniendo
resultados beneficiosos.

e Las estrategias y las acciones parten de principios y valores basicos y
apuntan a ciertos objetivos, para combatir uno o varios problemas.

e Sustentable, en el aspecto ambiental, econdmico y social: brinda la
oportunidad de satisfacer necesidades de manera eficiente, con la
capacidad y recursos justos, incorporando estrategias para su
institucionalizacion.

e Tecnicamente posible: se aprende y aplica facilmente.

e Es el resultado de un proceso participativo: su aplicacién genera un
sentido de pertenencia de decisiones y acciones tomadas.

e Replicable y adaptable: en diferentes contextos.

e Reduce los riesgos de desastres, crisis y/o fracasos.

Asi mismo, se puede llamar sistemas a todas las referencias, como
codigos, normas o modelos, que proporcionan directrices, orientaciones o
requerimientos referentes al modo como ha de gestionarse una

organizacion y/o prestarse un servicio (Barbero, 2007).
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En cuanto a la creacion de manuales de buenas practicas, pueden ser
desarrollados y aplicados a cualquier ambito, y tiene que ver con la
implementacion de sistemas de mejora, como por ejemplo los siguientes
manuales de buenas practicas:

e De manufactura

e Para la gestion de manejo de documentos

e Para la gestion publica

e Para desarrollar terapia ocupacional

e Para docente

e En prevencion del delito

e Para turismo sostenible, entre otros.

Las Buenas Précticas vy la Calidad:

Barbero (2007), “un modelo de gestion de calidad es un instrumento que
nos puede permitir incorporar algunos principios de gestion y buenas

practicas.”

Segun Agricultura Certificada (2013) en su Protocolo del Sistema de
Gestion de Calidad y Manual de Buenas Practicas de Manejo de
Agricultura Certificada, nos indica que:
Una buena préactica es el primer paso para alcanzar calidad, dando
garantias de que se obtendran buenos resultados, realizando
mediciones de los mismos a través de indicadores, incorporando

nuevas tecnologias y conocimientos.

2.3.2.1. Modelos de calidad del servicio.

Asociacion Espariola para la Calidad (AEC) (2015) indica que:
Un modelo esta compuesto por directrices para la mejora. Existe
una gran variedad de modelos de calidad: los que se orientan

hacia la calidad total y excelencia, hacia la mejora, los que son



25

propios de un tipo de rubro o &rea, o los que las mismas

organizaciones crean para si mismas.
a. Modelos explicativos de la calidad del servicio

A continuacién la figura 2 muestra 4 modelos normalmente

aplicados en diferentes rubros:

Politica y estrategia Aprendizaje

Liderazgo .
. Liderazgo .
estilo de L iderazgo
tilo d Lid
direccion visionario

Enfoque: cliente
y mercado

Enfoque en los
recursos
humanos

Mejora
continua

5 | Procesos Clientes

Resultados
econémicos y
empresariales

Satisfaccién

7 | Resultados en las personas .
del cliente

Resultados
globales

Resultados
clave

Figura 2 Criterios en los que se basan los modelos. De Nieves y
Ros (2006).

e Modelo EFQM. Segun la web de la EFQM (2017) indica que los
conceptos mas importantes de este modelo son:
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- Orientacion hacia los resultados

- Orientacidon al comprador

- Liderazgo y coherencia

- Gestidn por procesos y hechos

- Desarrollo e implicacién de las personas

- Proceso de aprendizaje, innovacion y mejora
- Creacion de alianzas

- Compromiso social de la organizacion

e Modelo Iberoamericano. De Nieves y Ros (2006), mencionan
que este cuenta con una premisa parecida ya que los mejores
efectos se alcanzan con liderazgo, un plan armado de proceso y

buena direccion.

¢ Modelo Gerencial Deming. De Nieves y Ros (2006) indican que
su mision es avivar la cooperacion dentro y fuera de la
organizacion que facilite la puesta en marcha de gestion de
procesos. Lo que facilitard la optimizacion de la calidad de
productos ofrecidos, la satisfaccién del colaborador, lo que
conllevara a lograr la satisfaccion del cliente y conservar la vida

de la organizacion.

e Modelo de Excelencia en la Gestion Malcolm Baldrige. Cuenta
con el mismo objetivo que el EFQM, que trata de contar con
criterios que serviran para evaluar la calidad y excelencia
organizacional. Es un procedimiento basado en liderazgo,
planificacion estratégica y enfoque hacia el cliente y mercado (De
Nieves y Ros, 2006).

b. Modelos de medicién de la calidad del servicio

e Modelo SERVQUAL. Nacié con 10 dimensiones y 97 items,
luego se reajustd a 5 dimensiones (confiabilidad, certeza,
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capacidad de respuesta, empatia y tangibles), incluyendo 22
items. Se basa en que la calidad del servicio la componen: las
expectativas y la percepcion de los consumidores acerca de la

calidad del servicio (Torres, 2010).

e Modelo SERVPERF. Est4d basado Unicamente en las
percepciones, usando las 22 afirmaciones referentes a las
percepciones sobre el desempefio recibido del modelo
SERVQUAL. La calidad del servicio sera tan alta como sea la
suma de las percepciones. Cronin, J. J. Jr. y Taylor (como se citd
en Basantes, 2017).

¢. Otros modelos en calidad del servicio

Segun Oliver (1997) Gronrroos, Servqual y Servperf son los
modelos mas famosos en calidad de servicio, pero también existen

otros (Flores, 2012). Como los siguientes:

e Modelo de calidad del servicio (1984) y modelo de gestion del
producto servicio de Gronroos (1994). Tordera et al. (1995)
indican:

La calidad de servicio es definida por Grénroos (1982) en
funcion de tres componentes: los medios de produccién, el
proceso de produccion y los demas que estén usando el
servicio. Al no poder evaluar un servicio abstracto intentd
buscar indicios tangibles en el contexto de servicios que
puedan usarse como base para una evaluacion. Este autor
define la calidad en funcién de elementos tecnoldgicos y
elementos funcionales. Los aspectos tecnoldgicos estan
relaciones con el “qué” es lo que los usuarios reciben en
interaccion con las organizaciones de servicios, y son
factibles de medida objetiva por los clientes. Los aspectos
funcionales se refieren a “coOmo” el servicio es

proporcionado, estdn mas directamente relacionados con el
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contacto con el personal y son mas dificiles de medir
objetivamente (actitudes y conductas de los empleados,
relaciones entre clientes y empleados, apariencia y
personalidad del servicio de personal, accesibilidad y

acercamiento). (p.14)

e Modelo de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) y modelo
ampliado de la calidad de Zeithaml, Parasuraman y Berry
(1988, 1991). Una vez mas Tordera et al. (1995), nos indican que:

Estos 3 autores realizaron un estudio para desarrollar un
modelo de calidad especifico para las organizaciones de
servicios. Una gran parte del trabajo que desarrollaron los
autores trata de determinar los factores implicados en el
proceso de calidad. Para ellos se valieron del uso de
entrevistas con ejecutivos en cuatro organizaciones de
servicios financieros y en un grupo de entrevistas con
clientes. A partir de dicho estudio cualitativo definieron
diez dimensiones de calidad: Elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, profesionalidad, cortesia,
credibilidad, accesibilidad, comunicacion y comprension
del cliente. (p.14)

e Modelo de Haywood-Farmer (1988). Torres (1995) resalta que
este modelo cuenta con 3 atributos basicos: criterio profesional,
instalaciones fisicas-procesos y aspectos comportamentales. Pero
advierte que en donde se debe centrar la atencion es en conservar

el equilibrio en el servicio.

e Modelo de Brogowicz, Delene y Lyth (1990). Torres (1995) lo
define como:

Modelo sintetizado de calidad del servicio, que considera

que el gap entre la calidad del servicio que los

consumidores esperan y la calidad percibida a través de la
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experiencia dependen, por una parte, de la imagen de la
empresa, las influencias externas y las acciones
tradicionales de marketing, y por otra parte, de la
planificacion, implementacion y control de las estrategias
de la empresa materializadas dentro de un marco tradicional
de gestion. La idea es que segun este concepto, la empresa
identifique los factores asociados a la calidad del servicio

que permitan disminuir este gap. (p.159).

e Modelo de Sasser, Olsen y Wyckoff (1978). Tordera et al.
(1995) indican que estos autores:
Exponen que el brindar el servicio es mas que un efecto,
poniendo de relieve la importancia del proceso de
prestacion del mismo, es decir, el modo en que éste es
realizado. Distinguen 3 diferentes dimensiones de
prestacion de servicio: nivel de los materiales, instalaciones,

y personal. (p.14)

A modo de resumen, a continuacion se muestra la figura 3.
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Afo Autor Modelo/Dimensiones
1984 Gronrroos Modelo: Calidad de servicios
1994 Dimensiones: Calidad técnica, calidad funcional y
la imagen corporativa
1985 Parasuraman, Modelo: Servqual
1988 Zeithaml y | Dimensiones: Elementos tangibles, confiabilidad,
Berry capacidad de respuesta, seguridad y empatia
1988 Haywood — | Modelo de calidad de atributos del servicio
Farmer Dimensiones: Instalaciones fisicas y proceso,
conducta de las personas, juicios profesionales
1990 Brogowicz Modelo sintetizado de calidad del servicio
Dimensiones: Imagen, influencias externas,
actividades de Marketing
1992 Cronin y | Modelo de rendimiento Servperf Variables
Taylor, Carman | Desempefio de la organizacidn, percepcion del
cliente
1992 Mattsson Modelo de valor idea de la calidad del servicios
Dimensiones: desconfirmacién negativa,
satisfaccion del consumidor y procesos cognitivos
1993 Teas Modelo de desempefio evaluado y de calidad
normada
Dimensiones. Atributos fundamentales o salidas,
atributos basicos, atributos periféricos
1997 Phillip & | Modelos de atributos
Hazlett Dimensiones: atributos fundamentales o salidas,
atributos basicos, atributos periféricos
2000 Dabholkar Modelo de antecedentes y mediador
Dimensiones: fiabilidad, atencién  persona,
conveniencia, caracteristicas, satisfaccion,
conductas intencionales
2001 Brady y Cronin | Modelo tridimensional
Dimensiones: Calidad de la interaccion, de
entorno y del resultado y sub dimensiones:
relacion cliente-organizacion, elementos tangibles
y fisicos, experiencia y satisfaccion.

Figura 3 Modelos de calidad de servicio 1984-2001. Flores (2012)
a partir de Oliver (1997).

2.3.2.2.

Iniciativas de Calidad en Turismo.

Dentro de la implementacion de las buenas préacticas se aplica calidad y

para ello se deben realizar las acciones justas para garantizar la calidad

del producto brindado, promover las competencias laborales de los

colaboradores, participar en certificaciones o reconocimientos de
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calidad, brindar condiciones adecuadas para todos los actores que
formen parte de la actividad que la empresa ejecute, y contar con la
instalaciones y el equipo necesario para todo tipo de publico, como
personas con habilidades diferentes, entre otros.

Todos estos aspectos y mas, se consideran dentro de los programas de

calidad.

--
Empresanios, .
instifuciones Treee sim biental pmm | Destino
v comunidad + pricticas | | Sociocultural = | turistico
com prom efidos e sostenible

Figura 4 Meta de las buenas practicas en turismo. Ochoa, F. en
Cartilla de buenas practicas de sostenibilidad para empresarios
turisticos — destino turistico sostenible: DTS Bogota — Teusaquillo
(2011)

“No existe un modelo de gestion para cada ciudad el cual sea el mejor o
el méas beneficioso para ésta, ya que cada una tiene sus objetivos, sus
finalidades o su manera de organizar totalmente distinta a la de otra”
(Cloud Tourism, 12 abril de 2009)

En Cloud Tourism (29 de marzo de 2009) se menciona que los
indicadores de calidad se usan para analizar si el destino cuenta con los
servicios necesarios para satisfacer lo requerido y esperado por sus
visitantes, de manera tal que le permita mantenerse y crecer en el
tiempo, entre ellos se podran mencionar los siguientes: vias de acceso a
la regidn y zona especifica, comunidad y recursos humanos capacitados
en los bienes y servicios que brindan y en el rubro en general, asi como

el nimero y condicion de los recursos turisticos existentes.
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a. Caso Espana.

Segun el Plan de Calidad Turistica de Andalucia 2014 — 2020 —
Planificacion Turistica Integral de Andalucia (2014), es una muestra
que dentro de la planificacion turistica también se debe incluir planes
de calidad, como este, aplicado ya desde el afio 2006, siendo el mas
reciente el que abarca 2014 al 2020, que tiene por objetivo basar el
desarrollo turistico de una zona en cuanto a calidad, accesibilidad y
sostenibilidad, apoyando el desarrollo de destinos poco explotados
en esta actividad, asi mismo este tercer plan responde a una guia mas
amplia: El Plan General de Turismo Sostenible de Andalucia 2014-
2020. El mencionado plan de calidad ha transcurrido por 3 fases,
desde el diagnostico, la formulacion del plan y finalmente el plan de

accion.

Asi mismo, cuenta con 3 lineas estratégicas: la de excelencia, la de
innovacion y formacion y la de coordinaciéon y dialogo. Y ha
clasificado los destinos y adicionado un aspecto importante como la

tecnologia.

Este plan propone un seguimiento continuo tomando en cuenta los
siguientes aspectos: Destino, recursos, infraestructura, alojamiento y

restauracion.

b. Caso México.

El Sistema Nacional de Certificacion Turistica de la Secretaria de
Turismo — SECTUR, tiene como objetivo que los destinos y
prestadores de servicios turisticos apliquen procesos de mejora
continua, alcanzando los mayores estandares de calidad, y por ende

lograr un mayor flujo de turistas a este pais.
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Cuenta con 5 niveles: bronce, plata, oro, platino y diamante; y en el
2018 conto con 361 empresas que recibieron la certificacion. Este
sistema integra certificaciones, sellos y reconocimientos nacionales e
internacionales, expresion mas avanzada del Modelo de Calidad
Turistica que la Secretaria de Turismo promueve en México, a través
del Distintivo Nacional de Calidad Turistica (Reportur, 2018).

. Caso Uruguay.

En este pais se han implantado buenas préacticas a partir de dos
modelos de calidad: el Sistema Integrado de Gestion Organizacional
(SIGO) y el Modelo de Aproximacion a la Calidad Turistica —
Sistema de Calidad Turistica Espafiol (MACT — SCTE). A su vez,
desde 2012, tras la firma de un convenio entre el Ministerio de
Turismo y Deporte (MINTURD) y el Instituto Nacional de Calidad
(INACAL) se realizé el “Modelo Compromiso de Calidad con el
Turismo”, del cual Vasek (2013) sefiala que tiene como fin asegurar
la adecuada gestion de las empresas y de centros que brindan
servicios en el sector turismo, desarrollar un control de las
principales actividades que garanticen que se alcance la satisfaccion
de los clientes, entre otros también brindar un establecimiento seguro
y confortable. Asi mismo, este modelo brinda conocimientos sobre
cémo manejar de manera practica y efectiva, gestiones amigables

con el medio ambiente.

El Premio Compromiso de Calidad con el Turismo viene aplicAndose
desde el 2013, cuenta con un reglamento donde se especifica, entre
otros, los requisitos de postulacion, el proceso de evaluacion, los
reconocimientos a otorgarse de acuerdo a sus niveles de avance
(destacable, significativo, medio): Premio Oro, Plata, o Bronce,
respectivamente. Y para determinar los resultados, se cuenta con una
cartilla que es usada por los evaluadores del INACAL, que engloba
aspectos como liderazgo, enfoque en el cliente, gestion de procesos y

prevencion de riesgos, y gestion medioambiental.
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d. Caso Colombia.

La certificacion de calidad turistica de Colombia nace como una
estrategia para mejorar y consolidar la competitividad, fortaleciendo
la calidad de los prestadores de servicios en las zonas de

intervencion.

En la Cartilla de Buenas Practicas de Sostenibilidad para
Empresarios Turisticos Bogotad — Teusaquillo (2011) se indica que
las buenas practicas mejoran la calidad del producto turistico y
sirven como una herramienta que apoya la difusion de destinos
sostenibles convirtiendo el turismo en una vivencia placentera y que
visitantes y pobladores recordardn gratamente. Asi mismo, se
menciona que la Alcaldia de Bogota, la Camara de Comercio y el
Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, han venido
promoviendo campafias para mejorar la calidad turistica, el Instituto
Distrital de Turismo ha promovido la certificacién en calidad y

sostenibilidad de prestadores de servicios turisticos.

La Cartilla de Buenas Practicas de Sostenibilidad para Empresarios
Turisticos Bogotd — Teusaquillo aborda las dimensiones de la
sostenibilidad contempladas en la Norma Técnica NTSTS 001-01
“Destinos Turisticos de Colombia. Requisito de sostenibilidad”, la
cual sirve como y es una guia para los empresarios turisticos, para
los visitantes y para los residentes de la zona. Brinda indicaciones
de como logras mejoras a nivel de empresa, las mismas que también
se dirigen a los demas involucrados en la actividad turistica. Esta
cartilla cuenta con un sistema de monitoreo del cumplimiento de
calidad basado en las leyes y regulaciones de empresa y destino, asi

como de las politicas de sostenibilidad.
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e. Caso Peru.

En nuestro pais se viene implementando el Plan Nacional de Calidad
Turistica del Perd (CALTUR), “es un instrumento de gestion en la
actividad turistica, que demarca estrategias y lineas de accion en
temas de calidad, con la intencién de catapultar al Perd como un
destino global de calidad, alcanzando que sus destinos y productos
ofrecidos en cada uno de ellos, sean percibidos por sus visitantes y
residentes como lugares de gran valor en todos sus elementos que lo
componen (Ministerio de Comercio Exterior y Turismo del Per( —
MINCETUR, 2017).

Cuenta con 4 &mbitos: recursos humanos, prestadores de servicios,
turisticos, sitios turisticos y destinos turisticos; siendo el segundo
mencionado, el que engloba al Sistema de Aplicacion de Buenas
Practicas (SABP).

Sistema de Aplicacién de Buenas Practicas — SABP

El SABP es la herramienta del Plan Nacional de Calidad Turistica
(CALTUR) dirigida a los prestadores de servicios turisticos con la
finalidad de insertarlos en procesos de mejora continua
(MINCETUR, 2017).

Asi mismo, persigue como objetivos el desarrollar cultura de calidad,
implementar procesos de mejora continua, asi como destacar la
importancia de prestar servicios a ese nivel, y sentar las pautas para

obtener el Sello de Calidad Turistica del Peru.

La estrategia de intervencion esta a cargo del MINCETUR, en
coordinacion con los gestores con los que se cuentan en los destinos.
Esta dirigido principalmente a 3 rubros: hospedajes, restaurantes y
servicios afines, y agencias de viajes y turismo, y es aplicada por el

Centro de Formacion en Turismo (CENFOTUR) en 3 de sus 4 fases:
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capacitacion, asistencia técnica, evaluacion y monitoreo, siendo la
ultima, el reconocimiento, el cual es otorgado por el MINCETUR y

con una duracion de un afio. Para mayores detalles, ver Anexo 3.

e Fases:

- Fase I: Capacitacion, Talleres grupales de capacitacion,
basados en los contenidos, al uso y comprension de los
Manuales de Buenas Practicas en establecimientos de
hospedaje, restaurantes y servicios afines, y agencias de viajes
y turismo. Cada curso cuenta con una duracion de 20 horas

académicas.

- Fase Il: Asistencia Técnica, identificacion de puntos criticos
en la aplicacion de las buenas préacticas, empleando la cartilla
de asistencia técnica de cada rubro. Con una duracion por

empresa de 08 horas académicas.

- Fase Ill: Evaluacion y Monitoreo, se evalta el nivel de
aplicacion de las buenas précticas y se concluye si la empresa
es merecedora del “reconocimiento” otorgado por el
MINCETUR. Con una duracién por empresa de 06 horas

académicas.

e Metodologia:

Para el presente estudio se ha tomado el estudio en la Fase 111, de
evaluacion, metodologia que se muestra a continuacion en sus 2

etapas Cliente Incognito y Auditor:

- Como Cliente Incognito: En dicha fase el facilitador o
especialista evalia y hace uso de los servicios de la empresa

de manera an6nima, a fin de evaluar la calidad del servicio
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desde el punto de vista del cliente. Las observaciones serviran

para la elaboracion del informe final.

Como Auditor: EI facilitador o especialista procede a
identificarse con su credencial como auditor responsable de la
evaluacion del establecimiento, a fin de proceder con la
inspecciéon de todos aquellos puntos observados en la fase
anterior, basados en la cartilla del rubro intervenido. Asi
mismo, se orienta al empresario sobre los planes de mejora
continua, y finalmente brinda las recomendaciones y estimula
a que el empresario y colaboradores continten su proceso de

mejora.

Asi mismo, es importante definir los aspectos a verificar que se

desarrollan en el instrumento usado para medir la calidad de los

establecimientos de hospedaje segin el SABP y que es razon de la

presente investigacion.

e Cuestionario / Cartilla para Establecimientos de Hospedaje —

Fase de Evaluacion del Sistema de Aplicacion de Buenas
Précticas — SABP.

Esta cartilla o cuestionario se ha desarrollado en base a 4 aspectos

generales, que se deben tomar en cuenta por parte del especialista

al momento de la asesoria y posterior verificacion; los mismos

que se mencionan y describen a continuacion:

Proceso Estratégico:

Este punto esta conformado por &reas de estrategia, gestion y
de back office (que no dan la cara al cliente de manera
directa); piezas claves para el correcto desarrollo de la
empresa. Estos 3 aspectos a considerar son: Administracion,

Marketing y ventas, y Logistica.
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Administracion: Se verifica el desarrollo y optimizacion de

objetivos y planes, el contar con organigrama y manual de
procedimientos y funciones, asi como contar con turnos
laborales optimizados, documentacion legal completa vy
vigente, sobre la seleccion, capacitacion, entrenamiento,
motivacion y supervision de los colaboradores, el fomento de
un grato ambiente de trabajo, la practica de la correcta

comunicacion y la realizacion de auditorias internas periddicas.

Marketing y ventas: Se verifica la recopilacion y analisis de la

informacion del mercado, el contar con un Plan de Ventas,
registro de los clientes y fidelizacion, con una estrategia de

fijacién de precios y tratamiento de quejas y reclamos.

Logistica: Se verifica la organizacién y control de compras y
stock, asi como el control de proveedores.

Proceso Principal:

En este punto se verifica el cumplimiento de 4 aspectos que

son los pilares de la operacion de este tipo de establecimientos:

Recepcidn vy reservas (infraestructura y equipamiento): Se

verifica que se cuente con un ambiente y mobiliario exclusivo,
adecuado y suficiente, asi como horario, tarifario y precios
visibles, contando con una publicidad clara y completa sobre
servicios basicos como el desayuno y los impuestos incluidos
en los precios. Que se planifique capacitaciones para los
colaboradores y se promueva la preparacion continua de los
mismos. Ademas, se revisa que se cuente con central
telefonica, directorio telefénico y teléfonos de emergencia.

También es importante que se cuente con articulos de
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seguridad y afines: botiquin, extintores, caja de seguridad; en

zonas de altura como la Sierra, contar con balon de oxigeno.

Recepcidon v reservas (gestion del servicio): Se observa la

existencia o implementacion de procedimientos de reserva,
atencion telefonica, atencion de quejas y reclamos. Asi como,
si se cuenta con el personal acorde para las labores
(recepcionista, botones o similar, etc.), asi como personal de
apoyo en habitaciones; facilidades para el huésped en cuanto a
registros, traslado de equipaje, medios de pago o la
anticipacion de los mismos si son limitados como solo
efectivo, datos relevantes del establecimiento, ciudad, destinos
turisticos, entre otros. Registro de entrada de huésped, uso de
pre-registros, formularios. Aplicacion de encuestas y similares,
elaboracion de comprobantes en tiempos adecuados,
protocolos de bienvenida y despedida del huésped, bloqueo y
desblogueo de habitaciones, etc.

Housekeeping (infraestructura y equipamiento): En este punto

se observan y verifican varios aspectos del establecimiento
como:

o La fachada apropiada

o El lobby

o Avreas publicas, otras areas comunes

o Habitaciones

o Bafios de habitacion

o Almacén de pisos

o Roperia.

Housekeeping (gestién del servicio): En este punto también se

verifica el cumplimiento de los siguientes aspectos:
o Areas publicas
o Habitaciones

o En el almacén de pisos o de blancos
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o Consideraciones durante el proceso de limpieza
o Consideraciones finales al proceso de limpieza
o Lavanderia

o Roperia.

Proceso de Soporte:

Esta seccion del cuestionario para la aplicacion del modelo
SABP CALTUR, estd conformado por areas, como lo dice su
nombre, de soporte, asi como de otras de tipo complementario;
las mismas que son importantes sobre todo para empresas que
desean brindar un servicio mas valorizado por el huésped de
hoy en dia. Estas 3 areas 0 aspectos son: Alimentos y bebidas,

Mantenimiento y Seguridad.

Alimentos vy bebidas: Se verifican aspectos acordes al

inventario actualizado y revision de insumos. Se incentiva que
se ofrezcan platos propios de la zona. Se ha establecido los
procesos para el servicio de las comidas. Si se brinda desayuno
buffet, se debe indicar nombre de cada plato. La preparacion
de alimentos cumple los requisitos de sanidad vigentes y el
personal del area esta capacitado para aplicarlas. EI personal se
encuentra a disposicion de los comensales. Se realiza un
apropiado lavado y desinfeccién de equipos y utensilios. El
horario de atencion de los servicios de alimentacion es flexible

para satisfacer al huésped.

Mantenimiento: Se requiere que el establecimiento efectle un

mantenimiento preventivo y correctivo de equipos e
instalaciones. Registrando detalladamente las averias u

ocurrencias.

Sequridad: Finalmente, en este aspecto se necesita que se

cuente con un plan de evacuacion y emergencias considerando
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colaboradores, materiales y equipos disponibles verificando
que todos funcionen correctamente. Capacitar a los
colaboradores sobre las normas legales de Defensa Civil y de
seguridad. Contar y hacer accesible para los colaboradores, la
lista de teléfonos de emergencias. Contar con plano de
ubicacion de la habitacion dentro de cada una, el manual
informativo esté a la vista del huésped. Cuenta con un registro
de los objetos olvidados por los huéspedes. Se contacta al
huésped para la devolucion de objetos.

- Competencias de los Colaboradores:

Esta ultima seccion del cuestionario, lo compone el aspecto de
colaboradores, y los expertos coinciden que es uno o el mas
importante de la organizacion, ya que gran parte de los
servicios son acompafiados de acciones realizadas por los
trabajadores y son ellos quienes trasmiten “las emociones de la
empresa” a los clientes. Entre los aspectos a verificar

encontramos los siguientes:

Los colaboradores usan uniformes, y se presentan con la
adecuada higiene; guardan la correcta conducta en el horario

de trabajo.

Los colaboradores se comprometen con el trabajo y
establecimiento, conocen los servicios ofrecidos y aspectos
importantes sobre la empresa. Estdn capacitados para
desarrollar su funcion y ayudar al huésped, mostrando una

excelente predisposicion, trabajo en equipo.

Para visualizar el cuestionario descrito, ver Anexo 5.
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2.3.2. Mype

En cuanto a la Micro y Pequefia Empresa (Mype), la ley Mype (2015)
indica:
Es la unidad econémica constituida por una persona natural o juridica,
bajo cualquier forma de organizacion o gestion empresarial
contemplada en la legislacion vigente, que tiene como objeto
desarrollar actividades de extraccion, transformacion, produccion,

comercializacion de bienes o prestacion de servicios. (art. 2).

En cuanto al nimero total de trabajadores, la mencionada ley sefiala que
para una microempresa va de 1 a 10 trabajadores, mientras que la pequefia
empresa va de uno 1 a 100. Y con respecto a las ventas que puede tener al
afo, la microempresa oscila hasta 150 Unidades Impositivas Tributarias

(UIT), mientras que la pequefia empresa equivale entre 150 a 850 UIT.

2.3.3. Establecimiento de hospedaje

El DS N° 001-2015-MINCETUR del Reglamento de Establecimientos de
Hospedaje lo define como el lugar destinado a prestar habitualmente
servicio de alojamiento no permanente, con el fin de brindar pernocte y
otros servicios complementarios, a cambio de un pago de acuerdo a las
tarifas del establecimiento. Asi mismo sera posible la reglamentacién de
establecimientos que no deseen contar con clase y categoria, pero que

deseen ser registrados en el Organo Regional Competente de su localidad.

Sobre la clase y categoria asignada a los establecimientos de hospedaje en
el Per(, seran solicitadas al Organo Regional Competente, debiendo
cumplir los requisitos de infraestructura, equipamiento, servicio Yy
personal, todos ellos mencionados en el Reglamento de Establecimientos

de Hospedaje antes mencionado.
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Los establecimientos de hospedaje en el Perd pueden clasificarse y/o
categorizarse segun lo estipulado en el reglamento antes mencionado,

informacion que se indica en la siguiente figura:

Clase Categoria
Hotel Una a cinco estrellas
Apart - Hotel Tres a cinco estrellas
Hostal Una a tres estrellas
Albergue

Figura 5 Clasificacién y categorizacion de establecimientos de
hospedaje. DS N° 001 de MINCETUR del Reglamento de
Establecimientos de Hospedaje (2015, art. 3).

Segin el Reglamento de Establecimientos de Hospedaje (2015) se

definen:

e Hotel: Ocupa una zona independizada, en parte o en la totalidad de un
edificio. Categorizados de una a cinco estrellas.

e Apart-Hotel: Conformado por departamentos. Categorizados de tres a
cinco estrellas.

e Hostal: Se define de igual manera que un hotel. Categorizados de una
a tres estrellas.

e Albergue: Conformado por habitaciones comunes mayoritariamente,
con huéspedes que comparten intereses y actividades afines. No

cuentan categorizados.

Cada establecimiento debera contar con los requisitos mencionados en el

Reglamento antes mencionado, de acuerdo a su clase y categoria.

En su articulo “Per0: capacidad hotelera aumentd mas de 30% en ultimos
cinco afios (CUADROS)”, Portal de Turismo de CANATUR (2016)
sugiere que en los cinco ultimos afos, el pais viene evolucionando en el
mundo de la hoteleria, debido tanto al incremento de la demanda, como a

la inversion de capitales nacionales como internacionales.
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En el articulo ¢(Cual es la capacidad hotelera actual y las nuevas
inversiones que se vienen para el sector?, se menciona que segun datos
del MINCETUR, entre el 2011 y 2015, la cantidad de establecimientos
de hospedaje se ha elevado en 32.6% en todo el territorio peruano

(representado por mas de 4,800 nuevos establecimientos) (Arias, 2017).

N _de_ N° de N° de plazas
establecimientos L
. habitaciones cama
de hospedaje
2015 19,609 245,504 424,282
2011 14,787 207,533 362,535
Var. % 2015/ 2011 32.6% 18.3% 17.0%

Figura 6 Evolucién de la capacidad instalada en hospedajes.
MINCETUR (2016).

Es importante indicar que este es un crecimiento notorio ya que el mismo
se ha presentado en los establecimientos de mayor categoria (4 y 5
estrellas). Asi mismo, ello es muestra de que la demanda esta
incrementandose, asi también los microempresarios e inversionistas
visualizan una opcion atractiva el invertir mas en este tipo de negocios
del rubro alojamiento de menor categoria (3, 2 y 1 estrella), o aquellos

que no cuentan con clase y categoria.
2.3.4. Mejora de la calidad de servicio
Thompson (2006) indica algunas definiciones segun diversos expertos:
“Los servicios son actividades, beneficios o satisfacciones que se
ofrecen en renta o a la venta, y que son esencialmente intangibles y no

dan como resultado la propiedad de algo”. (Sandhusen, 2002).

“Un servicio es una obra, una realizacibn o un acto que es

esencialmente intangible y no resulta necesariamente en la propiedad
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de algo. Su creacion puede o no estar relacionada con un producto
fisico”. (Kotler, Bloom y Hayes, 2004).

Complementando esta definicion, Thompson agrega:
Muchos servicios son intangibles, en el sentido de que no incluyen
casi ningun elemento fisico, como la tarea del consultor de gestion,
pero otros pueden tener un componente fisico, como las comidas

rapidas.

A modo de resumen, Thompson define como servicios a las actividades
intangibles, identificables y perecederas que resultan de acciones y que

Ilevan a un hecho, generalmente se requiere la participacién del cliente.

Sobre las caracteristicas principales de los servicios, Conexién ESAN en su
articulo Marketing de servicios: significado y caracteristicas (2016),
menciona las siguientes:
Intangibilidad: los servicios son ejecuciones 0 acciones en vez de
objetos, y en su comercializacién, necesitan incluirle atributos
tangibles.

Heterogeneidad/variabilidad: cada vez que el servicio se ofrece, se

hace de manera Unica e irrepetible.
Perecedero: no pueden preservarse, revenderse o devolverse. Luego
de prestado el servicio, este es consumido.

Inseparabilidad / simultaneidad de produccidon y consumo: se

producen y consumen a la vez, pudiendo los mismos clientes
interactuar durante el servicio, influenciando en las experiencias de los

otros.

Por otro lado, en cuanto a las diferentes clases de servicios existentes, se

muestra la siguiente clasificacion en la figura 7:
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Servicio Principal

Componentes

Transporte 'y servicios
publicos

Transporte ferroviario

Transporte de pasajeros local u interurbano

Transporte maritimo

Transporte aéreo

Transporte de carga
Comunicaciones

Telefonia y telégrafos

Transmisiones de radio y television
Servicios de energia eléctrica

Financiero, de seguros y
bienes raices

Instituciones bancarias

Corredores de calores, mercancias y servicios
Agentes de seguros

Bienes raices

Servicios de gobierno y
municipales

Otros servicios

Servicios empresariales

Hoteles y otros sitios de alojamiento
Servicios personales

Servicios de salud

Servicios legales

Servicios educativos

Servicios sociales

Organizaciones y asociaciones
Servicios diversos de reparacion
Servicios domésticos privados
Servicios de recreacidn y esparcimiento

Figura 7 Clasificacion del sector servicios en la economia. Zeithaml y

Bitner (2002).

Para definir la economia de servicio, Martin y Torres (2006) mencionan

estos elementos: La alta participacion del sector en la composicion del

empleo, los componentes del valor en el precio final de un producto, y la

conducta del comercio de servicios respecto al de bienes, y al total del

comercio.

Gongalves y Barretto (2009) indican:

En cuanto al ciclo de la economia de la experiencia, donde los consumidores

buscan experiencias y significados asociados a éstos, como experiencias
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inolvidables, que les cambien sus maneras de pensar y actuar (Pine y
Gilmore, 1999).

Ciclos Econémicos

Transformagao Sabedoria

(conhecimento
com etica)

Experiéncia

Conhecimento
com Emocao

Servigo

Informacgao
Industrial

Dados

Figura 8 Ciclos economicos. Hart (2005) a partir de Pine y Gilmore (1999).

Asi, puede entenderse entonces por economia de servicios “aquella en la
cual existe un peso significativo del sector de los servicios en su desempefio,
asumiendo por tal una creciente participacion de este sector en la estructura

del PIB, el empleo y el comercio de un pais” (Martin y Torres, s.f., p.15).

Asi mismo, Cabeza (2001) indica que el profesional de logistica debe tener
en cuenta la alta competitividad de sector turistico, donde es muy apreciado
elevar la experiencia del cliente, con servicios de calidad y desarrollados
con creatividad, migrando de una economia de servicios a una de

experiencias.

Cabeza (2001) sefiala que se debe analizar los retos con los que cuenta el
profesional logistico en el campo del turismo; como la evolucion de los
consumidores de la actividad turistica; el impulso de nuevos destinos o
mejora de los existentes en paises como el Per(; la temporalidad de la
actividad, la logistica como medio para mejorar el rubro hotelero; y la
concientizacion de los involucrados en esta actividad sobre temas

ambientales.
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Finalmente, Cabeza (2001) sefiala que para el profesional logistico, la
tendencia de cambios y de crecimiento del turismo, es un gran reto debido a
las caracteristicas de un servicio, muy diferentes a las de un producto,
requiriendo el servicio cada vez mejores recursos (humanos, econémicos,
tecnologicos, etc.) que apoyen al logro de la satisfaccion del turista en toda

la cadena de consumo.

2.3.5. Destino Emergente

Segun el PENTUR elaborado por MINCETUR (2016), indica que un
destino es un espacio geografico que posee caracteristicas de clima, raices,
infraestructuras, servicios, entre otros, el mismo que cuenta con productos
turisticos que atraen visitantes gracias a un trabajo en conjunto para darlo a

conocer.

Cloud Tourism (30 de abril de 2009) indica que los destinos emergentes son
aquellos donde ain no se ha alcanzado desarrollo turistico ni cuentan con
acondicionamiento para esta actividad, por lo que no impacta de manera
significativa en la economia de la zona. Para ellos, se elaboran planes de
desarrollo turistico acompafados de diferentes estudios, luego se procede a
su aplicacion iniciando el ciclo de vida del destino, presentdndolo como un

Destino Emergente.

Respecto al ciclo de vida del destino (ver Figura 9), este modelo ha servido
para analizar el desarrollo de numerosos destinos turisticos (Butler, 1980).
Moreno y Celis (2002) indican que los destinos turisticos van creciendo y
atravesando fases a partir del ndmero de arribos con los que cuente,
introduciéndose en el mercado como un destino emergente, evolucionando
hasta su declive o bien un rejuvenecimiento o relanzamiento del mismo.
Cada etapa requiere de estrategias especificas para su correcta gestion y que

influirdn en la calidad que perciba el consumidor o turista.
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Figura 9 Ciclo de vida de un destino turistico de Butler. Butler (1980).

Virgen (2001) sefiala que es un modelo que sirve para describir como
evoluciona un destino, analizando la demanda y capacidad de carga de la
zona, ya que a mas visitantes mayor sera el crecimiento turistico sobre todo
en el sector hotelero. Este modelo también analiza el desarrollo a través de

aspectos como el marketing, los atractivos que posee, la gestién, entre otros.

Mientras Blanco (2008), menciona que para que un destino justifique
inversion en su territorio, debe contar con una minuciosa evaluacion que

analice sus atractivos y el comportamiento del mercado.

El desarrollo sustentable de la actividad turistica implica la actuaciéon de
todos sus actores relevantes, aplicando el mejor liderazgo a fin de
consensuar a todo nivel. Este serd& un proceso continuo que debera
supervisarse en todo momento y aplicar las correcciones que se crean
convenientes a lo largo de su ejecucion. EIl turismo sostenible debe ser
satisfactorio para los turistas y mejorar su experiencia en el destino,
fomentando en ellos practicas turisticas sostenibles (OMT, 2014). Para

mayor informacion sobre los impactos que genera el turismo, ver Anexo 4.
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Asi mismo un destino puede desarrollarse integrandose dentro de una ruta
turistica, segun la OMT (2014) los Miembros del Consejo Ejecutivo de la
OMT indicaron que la unificacion de la region se visualiza a través del
avance econémico, de infraestructura y transporte, de emision de visados, de
alianzas entre empresa y Estado, y en el posicionamiento y reconocimiento
de marca como piezas claves para el correcto desarrollo de las rutas

turisticas.

En el 982 reunién del Consejo Ejecutivo de la OMT: Las rutas turisticas,
clave para la integracion y el desarrollo de las regiones, celebrada en
Santiago de Compostela. Esparia, el Secretario General de la OMT, Rifai,
Taleb (2013) mencion6 que el turismo sigue brindando satisfacciones en
cuanto a cifras, sin embargo se debe asegurar que estas se reflejen también
en la mejora de la calidad de vida de los pobladores de los destinos
visitados, y en la sostenibilidad y perduracion de los destinos para futuras
generaciones, haciendo del turismo una via para el desarrollo sostenible de

cualquier zona.

2.4. Marcos Conceptuales o Glosario

A continuacion se indican algunos de los siguientes términos a ser
mencionados en la presente investigacion, que han sido extraidos de diferentes

documentos:

a.  Calidad turistica: MINCETUR (2017) lo define como el resultados de
alcanzar la satisfaccion de las necesidades de los clientes o turistas, en
base a lo que esperan y exigen, a cambio de un valor monetario acorde, y
de acuerdo a lo ofrecido por el prestador, que implica desde términos de

calidad, hasta el respecto con la zona visitada.

b.  Mejora de la calidad: la OMT (2015) lo describe como parte de la gestion
de la calidad que se direcciona hacia la maximizacion del desempefio de

los requisitos de calidad.
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c.  Prestadores de servicios turisticos: MINCETUR (2017) lo describe como
personas naturales o juridicas que forman parte activo dentro del turismo,
brindando bienes y servicios indispensables para que esta actividad se

desarrolle adecuadamente.

Otras fuentes importantes como el Glossary of Tourism Terms de la OMT

(2014), define los siguientes términos:

d.  Los productos caracteristicos del turismo son aquellos que cumplen uno
0 ambos de los siguientes criterios: (a) EI gasto turistico en el producto
deberia representar una parte importante del gasto total turistico
(condicion de la proporcion que corresponde al gasto/demanda). (b) El
gasto turistico en el producto deberian representar una parte importante
de la oferta del producto en la economia (condicion de la proporcion que
corresponde a la oferta). Este criterio supone que la oferta de un producto
caracteristico del turismo se reduciria considerablemente si no hubiera

visitantes.

e.  Turista: visitante interno, receptor o emisor que pernocta o pasa la noche

en el lugar visitado.

f. Visita: conformada por las visitas a distintos lugares, siendo la visita

turistica la estancia en un lugar visitado como parte de un viaje turistico.

g.  Visitante: quien realiza un viaje a una zona distinta al de su lugar de
residencia, por un periodo menor a un afio, con motivo de negocios,
placer, u otro de tipo personal, mas no laboral. Por lo que el visitante del
dia (o excursionista) en quien realiza un viaje en el dia por lo que no

pernocta en dicha zona visitada.
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CAPITULO 3: METODOLOGIA

3.1. Enfoque, Tipo y Disefio de Investigacion

3.1.1. Enfoque de Investigacion

Cuantitativa: Sampieri nos indica que con este tipo de investigacion se
busca un mayor control, recolectando datos y analizando los mismos, para
obtener resultados mas fidedignos que respondan a las preguntas de la
investigacion, para probar las hipotesis planteadas, excluyendo la

incertidumbre y minimizando el error.

Se investigo en la ciudad de Ica, cierto nimero de establecimientos de
hospedaje, para lo cual se uso la técnica de la aplicacion de un cuestionario

gue nos arrojo un puntaje de cumplimiento de la aplicacion del modelo.

Se ha elegido un grupo intacto o existente, constituido por empresas del
rubro hospedaje que pertenecen a aquellas intervenidas por el Programa de
Calidad Turistica CALTUR en la ciudad de Ica en los afios 2016 y 2017.

Tipo de Investigacion.

Aplicada:

Dado que pretenden desarrollar soluciones a problemas préacticos, se
ubican en el contexto del problema que se atiende y en el tiempo en el que
se presenta, “aqui y ahora”, en lo que se puede denominar como contexto
actual. Las soluciones encontradas en este tipo de investigacion se
reconocen como soluciones especificas aun cuando tengan la potencialidad

de ser aplicables a otros casos y contextos. (Gonzalez, 2004).

Por las razones que se mencionan, la presente esta orientada a desarrollar

una investigacion de tipo aplicada a fin de encontrar soluciones para la
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correcta implementacion de un sistema de buenas practicas a empresas

segun su realidad y envergadura.

3.1.2. Disefio de Investigacion

Descriptiva
== Transversal = Comparativa y
Correlacional

Figura 10 Disefio Pre Experimental de la Investigacion. Elaboracion
propia.

El tipo de disefio de investigacion en la presente tesis es pre experimental,
transversal y descriptiva comparativa (para la hipotesis general) y

correlacional (para las hipétesis especificas).

Es pre experimental, porque los estudios se realizan con un grado de control
minimo, el tipo usado sera el de preprueba-posprueba con un solo grupo, ya
que se realiza la medicion antes de aplicar un estimulo y luego de aplicarlo,

comparando asi los resultados obtenidos.

La investigacion se realizd en base a lo medido en dos momentos para cada

empresa del grupo ya existente de la ciudad de Ica.

Es transversal, porque la investigacion se centra en analizar cudl es el nivel
de una o diversas variables en un momento dado. También es adecuada para
analizar la relacion entre un conjunto de variables en un punto del tiempo.

Puede abarcar varios grupos o subgrupos de personas, objetos o indicadores.

La presente investigacion se realizd en el momento o tiempo especifico en

que el especialista realiza la inspeccion del establecimiento.

Es descriptiva comparativa, porque describe las diferencias de variables en

dos 0 mas grupos.
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Es descriptiva correlacional, porque se recolectaron datos y se identificd si
las variables estan asociadas, analizando el grado de relacion entre dichas

variables, permitiendo conocer cual o cuéles causan efecto sobre las otras.

3.2. Unidad de Analisis

La unidad de analisis esta constituida por los establecimientos de hospedaje de

la region Ica.

3.3. Poblacién de Estudio
La poblacion estd representada por 38 establecimientos de hospedaje de la
region Ica que cuentan con intervencion del sistema de aplicacion de buenas
practicas entre el afio 2015 y 2016.

3.4. Tamafo de Muestra
El tamafio de la muestra esta determinado por 13 establecimientos de
hospedaje de la region Ica, esta se determin0 en base a un nivel de confianza,
grado de error y para una poblacion finita; la misma que ha sido calculada
segun se muestra en el siguiente punto.

3.5. Seleccidon de Muestra

Se aplico la siguiente formula para calcular el muestreo de poblaciones finitas:

N * Z, Z*p*q

d®* (N-1) + Z, **p*q

Donde:
« N =Total de la poblacién
o Zo=1.28 al cuadrado (la seguridad es del 90%)
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« p = proporcidn esperada (en este caso 11%)
e q=1-p(enestecaso 1-0.11 = 0.89)
« d =nivel de precision (9%)

Se reemplazaron los datos correspondientes:

n=38*1.28%*0.11*0.95 / 0.09%(38-1)+1.28°*0.11*0.89
n=13.25
n=13

Se selecciond la muestra de 13 establecimientos de hospedaje de la region Ica,

ya que es significativa para la poblacion total.

El procedimiento usado para la seleccion de la muestra fue el método
probabilistico, donde todos los elementos del universo tienen probabilidad de
formar parte de la muestra, y el muestreo es el aleatorio simple, donde se inicid
con una lista completa de todos los miembros del universo o poblacion, y
luego se ha elegido unidades de muestra en forma aleatoria, se tomaron
muestras en 3 momentos distintos y se eligido nuevamente de manera aleatoria
simple solo 1 de las 3 muestras de cada establecimiento, contando finalmente

con las 13 muestras requeridas.

3.6. Técnicas de Recoleccion de Datos

La presente investigacion se desarroll6 en base a:

« Entrevistas, realizadas a los microempresarios del rubro hotelero en la
localidad de Ica.

« Encuestas, realizadas a los microempresarios del rubro hotelero en la

localidad de Ica.

Los instrumentos utilizados son 2:

- Cuestionario original Asys (Ver Anexo 5).
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- Cuestionario cuestionario propuesto (To be y To be mejorado) (Ver
Anexo 7).

« Investigacion de gabinete, revision de los diversos datos historicos de la

empresa relacionados a las variables de investigacion.

« Analisis de contenido cuantitativo, técnica usada para evaluar
cuantitativamente que aplicando continuamente el sistema de buenas
practicas usado, se incrementa la mejora de la calidad de servicio de las
mypes de hospedaje. Este andlisis se realiza mediante el uso del

programa computarizado de analisis estadistico MINITAB 17.

3.7. Andlisis e interpretacion de la Informacién

a. El proceso de clasificacion, registro y codificacion de los datos no ha sido

necesario, ya que dicha clasificacion de encuestas son pocas en numero.

b. Para comprobar la hipbtesis y obtener las conclusiones, las técnicas
analiticas (l6gica o estadistica) que se utilizan en la presente investigacion
seran de tipo inferencial porque se usan procedimientos que a partir de los
datos de la muestra, se hicieron estimaciones o inducciones hacia la
poblacion. Realizando pruebas estadisticas de analisis inferencial nos
permitira analizar qué tanto la variable independiente influye o no en el

problema de investigacion.

Se utilizaron las siguientes técnicas de analisis:
« Analisis de Normalidad

« Analisis de Comparacion de medias (T Pareada o Two Sample T).

Finalmente, para comprobar las hipotesis especificas se utilizaron las
siguientes técnicas de analisis:

« Analisis de Correlacion

« Analisis de Regresion, usada de manera solo complementaria, mas no es

necesaria.
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CAPITULO 4: RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Analisis e interpretacion de resultados

Aplicacion del cuestionario original (Asys)

Se ha realizado la aplicacion de las cartillas 0 cuestionarios Asys del SABP
durante el afio 2016 en 3 tomas de muestras, 1os mismos que se aprecian en la

siguiente tabla:

Tabla 3 Resultados de encuestas de muestras recogidas

Muestreo 1 Muestreo 2 Muestreo 3

Junio Agosto Setiembre

2016 2016 2016
N° Establecimiento Puntajes Obtenidos
1 Hotel Suite Grau 79.34% 69.49% 70.07%
2 Hotel Duna Dorada 81.91% 81.91% 78.60%
3 Hostal Lindo Pert 77.13% 66.99% 67.43%
4 Hostal Antonio's 79.04% 65.22% 66.03%
5 Hotel Continental's 73.75% 60.29% 61.18%
6 Hostal Evelyn 72.50% 72.73% 73.90%
7 Hotel El Parral Inn 75.07% 78.31% 79.41%
8 Hostal Oasis 75.07% 74.12% 77.13%
9 Hostal Monarca 75.81% 75.74% 77.35%
10 Hostal Campo Alegre 74.41% 72.79% 77.21%
11 Hostal Vega's 70.07% 65.59% 66.69%
12 Hotel EI Embrujo 75.44% 79.34% 80.44%
13 Hostal EI Médano 79.04% 77.72% 73.97%

Promedios 76.04% 72.33% 73.03%

Fuente. Elaboracion propia.

Como ya se habia anunciado en la seccion seleccion de muestra del capitulo
anterior, se ha elegido de manera aleatoria, de las 3 muestras con las que se
cuentan, 1 muestra por cada establecimiento, quedando elegidos los

siguientes:
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Tabla 4 Resultados de cuestionarios de muestras elegidas

2016 (Antes) N° de
.. Puntaje e, mues_treo
N° Establecimiento Obtenido Calificacion elegldo
aleatoriamente
1 Hotel Suite Grau 70.07% En mejora 3
2 Hotel Duna Dorada 81.91% Aceptable 1
3 Hostal Lindo Pert 66.99% En mejora 2
4 Hostal Antonio's 66.03% En mejora 3
5 Hotel Continental's 60.29% En mejora 2
6 Hostal Evelyn 73.90% En mejora 3
7 Hotel El Parral Inn 78.31% En mejora 2
8 Hostal Oasis 75.07% En mejora 1
9 Hostal Monarca 77.35% En mejora 3
10 Hostal Campo Alegre 74.41% En mejora 1
11 Hostal Vega's 65.59% En mejora 2
12 Hotel EI Embrujo 80.44% Aceptable 3
13 Hostal EI Médano 79.04% En mejora 1

Promedios 73.03%

Fuente. Elaboracion propia.

Adaptacion y aplicacion del cuestionario propuesto (To be y To be

mejorado)

Se ha realizado la adaptacion del cuestionario propuesto To be y To be
mejorado, para obtener este nuevo instrumento de medicion, para ello se ha
realizado la prueba de Correlacion con el programa MINITAB 17, entre cada
uno de los porcentajes de las 4 secciones principales del cuestionario inicial
(Proceso Estratégico, Proceso Principal, Proceso de Soporte y Competencias
de los Colaboradores) y sus partes, y estas a su vez con sus sub partes, hasta
alcanzar todo el contenido de este instrumento, los resultados de estas pruebas

se pueden observar en el Anexo 6.
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Asi mismo, para poder determinar si existia o no relacién entre los criterios y
sus partes en dichas pruebas de Correlacion, se ha considerado las siguientes

reglas de decision:

Tabla 5 Reglas de decision

Coeficiente de Pearson Cercano a0 No hay relacién entre
P-Value Mayor a 0.05 calidad y factor
Coeficiente de Pearson Cercanoalo-1 Hay relacion entre calidad
P-Value Menor a 0.05 y factor

Fuente. Elaboracién propia a partir de Soporte de Minitab.

Los resultados obtenidos en las pruebas de Correlacion realizadas,
proporcionaron principalmente 2 datos, el Coeficiente de Pearson y el P-
Value, con los que se determind si existia o no relacion entre los criterios

correlacionados.
Asi mismo, en especifico con el valor obtenido en el Coeficiente de Pearson,
se puede determinar qué tan fuerte era la relacion entre los criterios

correlacionados, segun las reglas mencionadas en la siguiente tabla:

Tabla 6 Reglas de decision para Coeficiente de Pearson

Entre 0.9y 1 Relacion muy fuerte
Entre 0.8y 0.9 Relacion fuerte
Entre 0.72y 0.8 Relacion media
Entre 0.5y 0.72 Relacion debil
Entre0y 0.5 Relacién muy deébil

Fuente. Tinoco, Crispin y Rosales (2014).

A continuacién se muestra la siguiente tabla comparativa con el nimero de
criterios o items que se tenian en el Cuestionario inicial (Asys) y el nUmero
final de criterios con el que se ha concluido el cuestionario propuesto (To be
y To be mejorado), ello como resultado de las pruebas de Correlacion

realizadas con los datos obtenidos en el muestreo del momento Antes:
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Criterios
Dimensiones Subdimensiones To be
Asys To be .
mejorado
Administracion 12 8 0
La gestion del Proceso .
L Marketing y ventas 6 6 0
Estrategico
Logistica 7 5 0
Recepcion y reservas
(infraestructura y 18 15 2
equipamiento)
3 Rece_plcmn y rese_r\_/as 28 26 1
La gestion del Proceso  (gestion del servicio)
Principal Housekeeping
(infraestructura y 63 46 0
equipamiento)
Housek(_ae_plng (gestién 20 17 0
del servicio)
Alimentos y bebidas 9 1 2
La gestion del Proceso M — 5 0 1
de Soporte antenimiento
Seguridad 8 1 1
La gestion de las
Competencias de los Colaboradores 7 6 0
Colaboradores
TOTAL 180 131 7

Fuente. Elaboracion propia.

En conclusion, el cuestionario inicial (Asys) cuenta con 180 items 0 aspectos

a evaluar, mientras que el cuestionario propuesto (To be y To be mejorado)

cuenta solo con 138 items a evaluar.

Asi mismo, a continuacion se muestran los resultados de la aplicacion de los

2 cuestionarios, en el momento “Antes” se hizo uso del cuestionario inicial

(Asys) y en el momento “Después” se us6 el cuestionario propuesto (To be y

To be mejorado).
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Tabla 8 Resultados de aplicacion de cuestionarios Antes y Después

2016 (Antes) 2017 (Despues)
N° Establecimiento Cl)Dkl)Jtr;;?deo Calificacion (Ijjkzjtr;;?deo Calificacion
1 Hotel Suite Grau 70.07% En mejora 76.69% En mejora
2 Hotel Duna Dorada 81.91% Aceptable 89.19% Aceptable
3 Hostal Lindo Peru 66.69% En mejora 74.25% En mejora
4 Hostal Antonio's 66.03% En mejora 73.12% En mejora
5 Hotel Continental's 60.29% En mejora 69.36% En mejora
6 Hostal Evelyn 73.90% En mejora 76.03% En mejora
7 Hotel El Parral Inn 78.31% En mejora 80.26% Aceptable
8 Hostal Oasis 75.07% En mejora 79.89% En mejora
9 Hostal Monarca 77.35% En mejora 78.01% En mejora
10 Hostal Campo Alegre 74.41% En mejora 77.16% En mejora
11 Hostal Vega's 65.59% En mejora 78.29% En mejora
12 Hotel EI Embrujo 80.44% Aceptable 81.86% Aceptable
13 Hostal EI Médano 79.04% En mejora 79.61% En mejora
Promedios  73.01% 77.98%

Fuente. Elaboracion propia.

Se observa que las empresas han tenido una mejora en su puntuacion entre las

dos intervenciones, como se puede apreciar en el momento “Antes” en donde

los puntajes tenian un promedio de 73.01% mientras que en momento

“Después” el promedio de los puntajes fue 77.98%. Lo que muestra que el

cuestionario propuesto e implementado obtuvo buenos resultados y alcanzo el

objetivo planificado de la investigacion.

Adicionalmente, se presenta ambos resultados por empresa, de manera

desagregada por cada proceso que contiene este instrumento, los que se

muestran en la siguiente tabla:
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Tabla 9 Resultados de aplicacion de cuestionarios Antes y Después

desagregados por procesos

Antes

Después

<

<

.- PROCESO
ESTRATEGICO

1l.- PROCESO
PRINCIPAL

I111.- PROCESO DE
SOPORTE

IV.- COMPETENCIAS
DE LOS
COLABORADORES

.- PROCESO
ESTRATEGICO

Il.- PROCESO
PRINCIPAL

I111.- PROCESO DE
SOPORTE

IV.- COMPETENCIAS
DE LOS
COLABORADORES

66.34%

69.85%

71.23%

o
w
w
8
>

81.17%

75.68%

66.00%

90.00%

83.17%

82.77%

73.29%

85.00%

86.36%

90.49%

66.00%

100.00%

72.28%

64.81%

69.86%

76.67%

89.61%

70.86%

66.00%

90.00%

64.85%

65.44%

67.12%

76.67%

59.74%

74.44%

66.00%

100.00%

59.41%

57.56%

69.86%

83.33%

70.13%

67.16%

82.00%

90.00%

63.86%

75.11%

72.60%

91.67%

67.53%

76.79%

66.00%

100.00%

75.74%

79.31%

69.86%

91.67%

77.92%

80.37%

66.00%

100.00%

75.74%

73.84%

75.34%

91.67%

74.68%

80.49%

66.00%

100.00%

© | 00| N|lOo| o B~ W[ N| P

72.77%

76.89%

80.82%

91.67%

75.97%

77.16%

76.00%

100.00%

=
o

71.78%

74.16%

72.60%

91.67%

771.27%

75.93%

74.00%

100.00%

[EXN
[E=Y

70.79%

63.24%

69.86%

75.00%

82.47%

76.30%

76.00%

100.00%

Y
N

84.65%

82.14%

61.64%

85.00%

86.36%

82.22%

44.00%

100.00%

13

68.32%

83.19%

61.64%

91.67%

64.94%

83.95%

34.00%

100.00%

* Los numeros (N°) corresponden a las mismas empresas mencionadas en la
tabla 8, apareciendo en ese mismo orden.
Fuente. Elaboracién propia.

En la tabla anterior se puede apreciar facilmente el comparativo de los

resultados, sin embargo para un mejor entendimiento se ha elaborado una

tabla con las diferencias en cuanto a los puntajes por procesos (Después

versus Antes), data que se muestra a continuacion:
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Tabla 10 Diferencia por procesos entre los resultados de aplicacion de

cuestionarios Antes y Después

I1.- V.-
T BEEIED iy PRS0 SESISERS g
SOPORTE COLABORADORES
1 14.83% 5.83% -5.23% 6.67% 6.62%
2 3.20% 1.72% -7.29% 15.00% 7.28%
3 17.33% 6.05% -3.86% 13.33% 7.26%
4 -5.11% 9.00% -1.12% 23.33% 7.09%
5 10.72% 9.60% 12.14% 6.67% 9.07%
6 3.67% 1.69% -6.60% 8.33% 2.14%
7 2.18% 1.06% -3.86% 8.33% 1.95%
8 -1.07% 6.65% -9.34% 8.33% 4.81%
9 3.20% 0.27% -4.82% 8.33% 0.65%
10 5.49% 1.77% 1.40% 8.33% 2.75%
11 11.68% 13.06% 6.14% 25.00% 12.70%
12 1.71% 0.08% -17.64% 15.00% 1.42%
13 -3.38% 0.76% -27.64% 8.33% 0.56%

* Los numeros (N°) corresponden a las mismas empresas mencionadas en la
tabla 8, apareciendo en ese mismo orden.
Fuente. Elaboracion propia.

Como se puede observar en la tabla anterior, los campos resaltados en color
verde son aquellos en los que mas aumentaron los puntajes en cada uno de los
procesos (comparando el Después versus el Antes), por el contrario aquellos
campos resaltados en color naranja fueron en los que mas disminuyeron las

empresas en la intervencion del Después comparada con la del Antes.

Asi mismo, se puede concluir que los procesos con mayor mejora fueron:
e Competencias de los Colaboradores, con diferencia de porcentajes de
mejora entre el Después y el Antes de hasta 25.00%.
e Proceso Estratégico, con diferencia de porcentajes de mejora de hasta
17.33%.



64

En menor medida, se puede observar que los siguientes procesos también
mejoraron entre el momento Después versus el momento Antes:
e Proceso Principal, con diferencia de porcentajes de mejora de hasta
13.06%.
e Proceso de Soporte, con diferencia de porcentajes de mejora de hasta
12.14%.

Mientras que los procesos en los que se puede evidenciar una disminucion en
ciertos puntajes del Después versus el Antes, son:
e Proceso Estratégico, con diferencia de porcentajes de disminucion
especificamente en 3 empresas, alcanzando un maximo del -5.11%.
e Proceso de Soporte, con diferencia de porcentajes de disminucion en
la mayor parte de las empresas intervenidas, con una disminucion
méxima del -27.64%.

4.2. Prueba de hipotesis

4.2.1. Hipotesis General

H, = La implementacion del Sistema de Aplicacién de Buenas Practicas no
afecta a la mejora del servicio de las mypes de hospedaje en los destinos

emergentes en el Perd.

H, = La implementacion del Sistema de Aplicacion de Buenas Practicas
afecta a la mejora del servicio de las mypes de hospedaje en los destinos

emergentes en el Perd.

Se determina que la variable independiente sistema de buenas practicas es
discreta y la variable dependiente la mejora de la calidad de servicio de las
mypes de hospedaje es continua, por lo cual se debe realizar la prueba de
Comparacién de Medias (T Pareada o Two Sample T), para lo cual se hace
uso del programa MINITAB17.
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Analisis de Normalidad

Para realizar esta prueba, se ha utilizado la opcion de Ryan — Joiner, la cual es
la méas adecuada para muestras pequefias. Esta prueba proporciona un
coeficiente de correlacion, el cual al ser mayor a 0.100, indica que los datos

se encuentran cerca de la grafica de probabilidad normal.

A continuacion se muestra la prueba para el momento “Antes”:

Probability Plot of Calidad Antes

Normal

99
Mean 0.7301

StDev 006701
N 13
RJ 0.975
P-Value =>0.100

95
90

80
70
60
50
40
30

20

Percent

60.00%  65.00%  70.00% 75.00%  80.00%  85.00%  90.00%
Calidad Antes

Figura 11 Normalidad Calidad Antes. Elaboracion propia.

La distribucién de los datos de la Calidad en el momento de aplicacion del
modelo “Antes” tiene un comportamiento normal debido a que el P-Value >
0.100.

De la misma manera, se realizd la prueba de normalidad con los datos de

Calidad obtenidos en el momento “Después”:
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Probability Plot of Calidad Después

Normal

99

95 N

90

80
70
60
50
40
30

20

Percent

70.00% 75.00% 80.00% 85.00% 90.00%
Calidad Después

Figura 12 Normalidad Calidad Después. Elaboracion propia.

La distribucion de los datos de la Calidad en el momento “Después” tiene un

comportamiento normal debido a que el P-Value > 0.100.

Analisis de Comparacion de Medias (T Pareada / Two Sample T)

Se ha realizado esta prueba ya que se cuenta con dos grupos de datos a ser

analizados.

Two-Sample T-Test and CI: CALIDAD, MOMENTO

Two-sample T for CALIDAD

MOMENTO N Mean StDev SE Mean
ANTES 13 0.7301 0.0670 0.019
DESPUES 13 0.7798 0.0497 0.013
Difference = p (ANTES) - u (DESPUES)
Estimate for difference: -0.0497

95% CI for difference: (-0.0971, -0.0023)

T-Test of difference = 0 (vs #): T-Value = -2.18 P-Value=0.041 DF=21

Mean 0.7798
StDev 0.04746

RJ 0963
P-Value >0.100
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Boxplot of Calidad

90.00%

85.00%

80.00% | |

75.00% / ‘

70.00%

Puntaje Obtenido

65.00% ‘

60.00%

ANTES DESPUES
momento

Figura 13 Calidad Antes Vs Después. Elaboracion propia.

Se concluye que:

Con los resultados obtenidos se puede indicar que la implementacion del
Sistema de Aplicacion de Buenas Précticas afect6 la mejora de la calidad de
servicio de las mypes de hospedaje porque el P-Value < 0.05. Por lo que se

demuestra la hipotesis alternativa.
4.2.2. Hipotesis Especificas

Se determina que las dimensiones de la variable independiente (la gestion del
Proceso Estratégico, la gestion del Proceso Principal, la gestion del Proceso
de Soporte y la gestion de las Competencias de los Colaboradores) son
continuas, y la variable dependiente la mejora de la calidad de servicio de las
mypes de hospedaje es continua, por lo cual se debe realizar las prueba de
Correlacion y Regresion. Para lo cual se hace uso del programa MINITAB
17.
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Para medir la fuerza y la direccion de la asociacion entre dos variables

continuas se usd el método de correlacion de Pearson (también conocido

como r). Mientras que el analisis de regresion se ha utilizado para estudiar la

relacion entre variables o factores cuantitativos referidos a un mismo grupo

de unidades observadas.

Para ello ha sido necesario consolidar los datos a ser tomados para la prueba,

los mismos que han sido extraidos del muestreo elegido y que aparecian en

datos numéricos como se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 11 Puntajes numéricos del muestreo de Calidad Antes

| 1 T,

w0

CALIDAD 8 Low <o

o= o0og Qwo QO

A0 Axg okF =289

e RUBROHOSPEDAJE TOTAL Wil W= ax Wos
PUNTAJE O< OZ 0Oa wwo

OBTENIDO X £Kx¥ OF 5SO3

n o o @) -

L O @)

)

PUNTAJE MAXIMO 680.00  101.00 476.00 73.00 30.00

1 HOTEL SUITES GRAU 47650  67.00 33250 52.00 25.00
2 HOTEL DUNA DORADA 557.00  84.00 39400 5350 25.50
3 HOSTAL LINDO PERU 45550  73.00 30850 51.00 23.00
4 HOSTAL ANTONIO'S 44900 6550 31150 49.00 23.00
5 HOSTAL CONTINENTAL'S 41000 6000 27400 51.00 25.00
6 HOSTAL EVELYN 50250 6450 357.50 53.00 27.50
7 HOTEL EL PARRAL 53250 7650 377.50 51.00 27.50
8 HOSTAL OASIS 51050 7650 35150 55.00 27.50
9 HOSTAL MONARCA 52600 7350 366.00 59.00 27.50
10 HOSTAL CAMPO ALEGRE ~ 506.00 7250 353.00 53.00 27.50
11 HOSTAL VEGA'S 44600 7150 301.00 51.00 22.50
12 HOTEL EL EMBRUJO 547.00 8550 391.00 4500 25.50
13 HOSTAL EL MEDANO 53750  69.00 396.00 4500 27.50




Fuente. Elaboracion propia.
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Para efectos de contar con los datos uniformizados, ya que el dato de la

Calidad de Servicio Antes alcanzada por cada empresa se visualiza en

porcentaje, se ha creido conveniente expresar todos los datos mostrados en la

tabla anterior en porcentajes, como se enlista en la siguiente tabla:

Tabla 12 Puntajes en porcentajes del muestreo de Calidad Antes

[ 1l 1 v
v
CALIDAD _ 8 L, ow £ o
o= og OBw o 9
n O 0 oF zQ
Ne  RUBRO HOSPEDAJE TOTAL Hw W= 6X Eg;g
PUNTAJE o< O2 o& WLwoQ
OBTENIDO aF of %m =" <
L Q @)

O
©)
PUNTAJE MAXIMO 100%  100% 100% 100%  100%
1 HOTEL SUITES GRAU 70.07%  66.34% 69.85% 71.23% 83.33%
2 HOTEL DUNA DORADA 81.91%  83.17% 82.77% 73.29% 85.00%
3 HOSTAL LINDO PERU 66.99%  72.28% 64.81% 69.86% 76.67%
4 HOSTAL ANTONIO'S 66.03%  64.85% 65.44% 67.12% 76.67%
5 HOSTAL CONTINENTAL'S  60.29%  59.41% 57.56% 69.86% 83.33%
6 HOSTAL EVELYN 73.90%  63.86% 75.11% 72.60% 91.67%
7 HOTEL EL PARRAL 7831%  75.74% 79.31% 69.86% 91.67%
8 HOSTAL OASIS 75.07%  75.74% 73.84% 75.34% 91.67%
9 HOSTAL MONARCA 77.35%  72.77% 76.89% 80.82% 91.67%
10 HOSTAL CAMPO ALEGRE ~ 74.41%  71.78% 74.16% 72.60% 91.67%
11 HOSTAL VEGA'S 65.59%  70.79% 63.24% 69.86% 75.00%
12 HOTEL EL EMBRUJO 80.44%  84.65% 82.14% 61.64% 85.00%
13 HOSTAL EL MEDANO 79.04%  68.32% 83.19% 61.64% 91.67%

Fuente. Elaboracion propia.

Se realiz6 una prueba de correlacién entre los porcentajes de la Calidad de

Servicio Antes obtenida por cada empresa versus los porcentajes obtenidos en

cada uno de los 4 aspectos que componen el instrumento o cartilla de

medicidn segun cada hipotesis especifica.
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4.2.2.1. Hipotesis especifica 1.

Ho = La adecuada gestion del Proceso Estratégico no afecta a la mejora de

la calidad de servicio de las mypes de hospedaje.

Ha = La adecuada gestion del Proceso Estratégico afecta a la mejora de la

calidad de servicio de las mypes de hospedaje.

Correlation: .- PROCESO ESTRATEGICO, CALIDAD ANTES

Pearson correlation of I.- PROCESO ESTRATEGICO and CALIDAD ANTES =
0.733
P-Value = 0.004

Se concluye que:
Existe una relacion entre la gestion del Proceso Estratégico y la Calidad de
Servicio “Antes” porque el Coeficiente de Pearson es 0.733 y el P-Value <

0.05 (igual a 0.004), lo cual indica que la relacion entre ellos es fuerte.

Regression Analysis: CALIDAD ANTES versus I.- PROCESO
ESTRATEGICO

Analysis of Variance

Source DF Adj SS Adj MS F-Value P-Value
Regression 1 0.028979 0.028979 12.80 0.004
I.- PROCESO ESTRATEGICO 1 0.028979 0.028979 12.80 0.004
Error 11 0.024906 0.002204
Lack-of-Fit 10 0.024382 0.002438 4.65 0.347
Pure Error 1 0.000525 0.000525
Total 12 0.053886

Model Summary

S R-sq R-sg(adj) R-sg(pred)
0.0475839 53.78% 49.58% 38.85%
Coefficients
Term Coef SE Coef T-Value P-Value VIF
Constant 0.246 0.136 1.81 0.097
I.- PROCESO ESTRATEGICO 0.676 0.189 3.58 0.004 1.00

Regression Equation

CALIDAD ANTES = 0.246 + 0.676 I.- PROCESO ESTRATEGICO
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Se concluye que:
La gestion del Proceso Estratégico es significativa y afecta en un 53.78% a
la Calidad de Servicio “Antes”, porque el P-Value < 0.05 y el R? es 53.78%.

4.2.2.2. Hipotesis especifica 2.

Ho = La adecuada gestion del Proceso Principal no afecta a la mejora de la

calidad de servicio de las mypes de hospedaje.

Ha = La adecuada gestion del Proceso Principal afecta a la mejora de la

calidad de servicio de las mypes de hospedaje.

Andlisis de Correlacion y Regresién

Correlation: II.- PROCESO PRINCIPAL, CALIDAD ANTES

Pearson correlation of II.- PROCESO PRINCIPAL and CALIDAD ANTES =
0.989
P-Value = 0.000

Se concluye que:

Existe una relacion entre la gestion del Proceso Principal y la Calidad de
Servicio “Antes” porque el Coeficiente de Pearson es 0.989 y el P-Value <
0.05 (igual a 0.000), lo cual indica que la relacion entre ellos es fuerte.

Regression Analysis: CALIDAD ANTES versus II.- PROCESO
PRINCIPAL

Analysis of Variance

Source DF Adj SS Adj MS F-Value P-Value

Regression 1 0.052748 0.052748 509.75 0.000
II.- PROCESO PRINCIPAL 1 0.052748 0.052748 509.75 0.000

Error 11 0.001138 0.000103

Total 12 0.053886

Model Summary

S R-sqg R-sqg(adj) R-sqg(pred)
0.0101724 97.89% 97.70% 96.99%
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Coefficients

Term Coef SE Coef T-Value P-Value VIF
Constant 0.1422 0.0262 5.43 0.000

II.- PROCESO PRINCIPAL 0.8059 0.0357 22.58 0.000 1.00

Regression Equation

CALIDAD ANTES = 0.1422 + 0.8059 II.- PROCESO PRINCIPAL

Fits and Diagnostics for Unusual Observations

CALIDAD
Obs ANTES Fit Resid Std Resid
13 0.79040 0.81265 -0.02225 -2.45 R

R Large residual

Se concluye que:
La gestion del Proceso Principal es significativa y afecta en un 97.89% a la
Calidad de Servicio “Antes”, porque el P-Value < 0.05y el R? es 97.89%.

4.2.2.3. Hipotesis especifica 3.

Ho = La adecuada gestion del Proceso de Soporte no afecta a la mejora de la

calidad de servicio de las mypes de hospedaje.

Ha = La adecuada gestion del Proceso de Soporte afecta a la mejora de la

calidad de servicio de las mypes de hospedaje.

Andlisis de Correlacion y Regresion

Correlation: III.- PROCESO DE SOPORTE, CALIDAD ANTES

Pearson correlation of III.- PROCESO DE SOPORTE and CALIDAD ANTES =
0.000
P-Value = 0.999

Se concluye que:
Entre la gestion del Proceso de Soporte y la Calidad de Servicio “Antes”, el
Coeficiente de Pearson es 0 y P-Value > 0.05 (igual a 0.999), lo cual indica

gue no hay relacion entre ellos.
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Regression Analysis: CALIDAD ANTES versus III.- PROCESO DE
SOPORTE

Analysis of Variance

Source DF Adj SS Adj MS F-Value P-Value
Regression 1 0.000000 0.000000 0.00 0.999
IIT.- PROCESO DE SOPORTE 1 0.000000 0.000000 0.00

0.999

Error 11 0.053886 0.004899
Lack-of-Fit 6 0.036480 0.006080 1.75 0.279
Pure Error 5 0.017406 0.003481

Total 12 0.053886

Model Summary

S R-sg R-sg(adj) R-sqg(pred)

0.0699908 0.00% 0.00% 0.00%

Coefficients

Term Coef SE Coef T-Value P-Value VIF
Constant 0.730 0.278 2.63 0.023

IIT.- PROCESO DE SOPORTE 0.000 0.393 0.00 0.999 1.00

Regression Equation

CALIDAD ANTES = 0.730 + 0.000 III.- PROCESO DE SOPORTE

Se concluye que:
La gestion del Proceso de Soporte no es significativa y no afecta a la
Calidad de Servicio “Antes”, porque el P-Value > 0.05 y el R? es 0%.

4.2.2.4. Hipotesis especifica 4.

Ho = La adecuada gestion de la Competencia de los Colaboradores no

afecta a la mejora de la calidad de servicio de las mypes de hospedaje.

Ha = La adecuada gestion de la Competencia de los Colaboradores afecta a

la mejora de la calidad de servicio de las mypes de hospedaje.

Analisis de Correlacion y Regresion

Correlation: IV.- COMPETENCIAS C, CALIDAD ANTES

Pearson correlation of IV.- COMPETENCIAS C and CALIDAD ANTES = 0.662
P-Value = 0.014
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Se concluye que:

Existe una relacion entre la gestion de la Competencia de los
Colaboradores y la Calidad de Servicio “Antes” porque el Coeficiente de
Pearson es 0.662 y el P-Value < 0.05 (igual a 0.014), lo cual indica que la

relacion entre ellos es media alta.

Regression Analysis: CALIDAD ANTES versus IV.- COMPETENCIAS
C

Analysis of Variance

Source DF Adj SS Adj MS F-Value P-Value
Regression 1 0.023592 0.023592 8.57 0.014
IV.- COMPETENCIAS C 1 0.023592 0.023592 8.57 0.014
Error 11 0.030294 0.002754
Lack-of-Fit 3 0.023034 0.007678 8.46
0.007
Pure Error 8 0.007260 0.000908
Total 12 0.053886

Model Summary

S R-sg R-sg(adj) R-sqg(pred)

0.0524787 43.78% 38.67% 32.21%

Coefficients

Term Coef SE Coef T-Value P-Value VIF
Constant 0.143 0.201 0.71 0.492

IV.- COMPETENCIAS C 0.685 0.234 2.93 0.014 1.00

Regression Equation

CALIDAD ANTES = 0.143 + 0.685 IV.- COMPETENCIAS C

Fits and Diagnostics for Unusual Observations

CALIDAD
Obs ANTES Fit Resid Std Resid
5 0.6029 0.7134 -0.1105 -2.21 R

R Large residual

Se concluye que:

La gestion de la Competencia de los Colaboradores es significativa y afecta
en un 43.78% a la Calidad de Servicio “Antes”, porque el P-Value < 0.05y
el R% es 43.78%.
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Informe de resumen de CALIDAD ANTES

Anélisis de Correlacion y Reqgresion

Correlacion: I.- PROCESO E, II.- PROCESO P, III.- PROCESO DE S, IV.-
COMPETENCIAS C, CALIDAD ANTES

I.P. E II.P. P III.P. DE S 1IV.C. C
IT.- P. P 0.662
0.014
III.- P. DE S -0.031 -0.103
0.920 0.737
Iv.- C. C 0.141 0.663 0.266
0.647 0.014 0.381
CALIDAD ANTES 0.733 0.989 0.000 0.662
0.004 0.000 0.999 0.014

Cell Contents: Pearson correlation
P-Value

Se concluye que:

Realizando este analisis de las 4 dimensiones en forma conjunta con respecto a la
Calidad de Servicio, se observa que la dimension la gestion del Proceso de
Soporte tiene un coeficiente de Pearson cercano a 0 y el P-Value > 0.05 (igual a

0.999), lo que significa que esta dimension no tiene relacion con el problema.

A continuacion se muestra el andlisis de regresion de las 3 dimensiones: la gestion
del Proceso Estratégico, la gestion del Proceso Principal, y la gestion de las

Competencias de los Colaboradores Vs. Calidad del Servicio “Antes”.

Analisis de regresion: CALIDAD ANTES versus I.- PROCESO E, II.-
PROCESO P, IV.- COMPETENCIAS C

Regression Analysis: CALIDAD ANTES versus I.- P. E, II.- P. P, IV.- C. C

Analysis of Variance

Source DF Adj SS Adj MS F-Value P-
Value

Regression 3 0.053634 0.017878 638.17
0.000

I.- P. E 1 0.000883 0.000883 31.51 0.000



IT.- P. P
Iv.- C. C
Error
Total

Model Summary

S R-sg R-sg(adj)
0.0052929 99.53% 99.38%

Coefficients

Term
Constant
I.- P. E
IT.- P. P
Iv.- C. C

Regression Equation

CALIDAD ANTES = 0.0302 + 0.1860 I.-P.E + 0.6333 II.-P.P + 0.1222

Se concluye que:

1 0.007503 0.007503
1 0.000302 0.000302
9 0.000252 0.000028
12 0.053886
R-sqg(pred)
98.90%
Coef SE Coef T-Value
0.0302 0.0278 1.09
0.1860 0.0331 5.61
0.6333 0.0387 16.37
0.1222 0.0372 3.28

267.82
10.79

76

0.000
0.009

P-Value VIF

0.305
0.000 2.48
0.000 4.34
0.009 2.49

Iv.-C.C

Solamente estas 3 dimensiones son significativas y afectan en conjunto en un
99.53% a la calidad, porque el P-Value < 0.05 y el R? es 99.53%.

Esto significa que en lugar de controlar 04 dimensiones para mejorar la calidad de

servicio de las mypes de hospedaje, es preferible controlar s6lo 03 ya que la

dimensidn Proceso de Soporte no afecta en gran medida a la calidad.

Por lo tanto, la ecuacién que representa a la calidad en funcién a estas 03

dimensiones es la siguiente:

CALIDAD = 0.0302 + 0.1860

I.- PROCESO ESTRATEGICO + 0.6333
II.- PROCESO PRINCIPAL + 0.1222 IV.- COMPETENCIAS DE LOS COLABORADORES
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4.3.Discusion de resultados

Segun los resultados obtenidos, se puede afirmar que se logro el cumplimiento
del objetivo del presente estudio, el cual fue implementar el Sistema de
Aplicacion de Buenas Préacticas que permita mejorar la calidad de servicio
ofrecido en las mypes de hospedaje de los destinos emergentes en el Peru. Por
tanto, se afirma que la investigacion es relevante ya que se concluye que de
implementar este sistema de manera adecuada, se podra obtener beneficios en
cuanto a la mejora de la calidad de servicios de los establecimientos de
hospedaje que lo apliquen, apoyando también el estudio de Maldonado (2016)
en su tesis, “Caracteristicas del proceso principal en el servicio turistico de
hospedaje reconocidos por el SABP — CALTUR en Arequipa y su relacion con
los beneficios de la calidad — 2015”, donde concluye que la gestion del
servicio, con respecto al Proceso Principal, ha sido mejorada en los
establecimientos estudiados que cuentan con el reconocimiento SABP, sobre
todo aquel que esta incluido dentro de reservas, recepcion y Housekeeping.

De igual manera se coincide con lo que concluyen los autores de los demas
antecedentes sefialados en la presente tesis, que al implementar un sistema,
modelo o iniciativa de calidad, se podra alcanzar la optimizacion de la calidad

que se brinda en un establecimiento o empresa.

Asi mismo, se debe indicar que al analizar los resultados de la prueba
estadistica de correlacion de las hipotesis especificas se evidencid que existia
relacion entre la Calidad de Servicio y 3 de los 4 procesos que componen el
instrumento de medicion del sistema implementado, hipotesis especifica 1, 2 y
4; mientras que el proceso que se hace referencia en la hipotesis especifica 3
(Proceso de Soporte) estadisticamente no evidencid relacion con la Calidad de
Servicio, sin embargo no fue descartado en su totalidad siendo reestructurados
los items que lo contienen para la nueva cartilla propuesta, ya que al contener
aspectos relevantes para el funcionamiento de todo establecimiento de
hospedaje como alimentos y bebidas, mantenimiento y seguridad, se cree
conveniente mantener dicho proceso como parte esencial para la obtencion de

la mejora de la calidad de servicio. Se puede comparar este aspecto con lo
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concluido por Tordera, Martinez-Tur y Caballer (1995), en su articulo
“Dimensiones de Calidad de Servicio en Hosteleria” que indica dentro de sus
14 atributos para evaluar la calidad en este sector al equipamiento, las
instalaciones y la higiene, los que estan directamente relacionados con 2 de los
aspectos que componen el Proceso de Soporte (mantenimiento y alimentos y
bebidas), apoyando la decision de no descartar este importante proceso para la
mejora de la calidad de servicio. De igual manera, Lambarry, Rivas y Trujillo
(2010), en su articulo “Desarrollo de una escala de medicion de la percepcion
en la calidad del servicio en los sistemas de autobuses de transito rapido, a
partir del Metrobus de la Ciudad de México™, que a pesar de no ser un estudio
aplicado en el mismo sector hotelero, se trata de un sector de servicios, motivo
por el cual se puede comparar con el de hospedaje; en dicho estudio se indica
que el modelo propuesto, derivado del modelo SERVQUAL, cuenta con 4
dimensiones, una de ellas tiene que ver con las instalaciones, afianzando una
vez méas la importancia de uno de los aspectos del Proceso de Soporte

(mantenimiento).

Al mencionar el modelo SERVQUAL, y compararlo con el Sistema de
Aplicacion de Buenas Practicas, se encuentran diferencias como que el primero
cuenta con 5 dimensiones, de las cuales 4 basicamente se centran en evaluar
intangibles, mientras que el segundo se basa en evaluar en mayor cantidad, los
intangibles de un establecimiento, por lo que se puede indicar que este Gltimo
necesitaria complementar su evaluacion de la calidad de servicios, midiendo el
mismo desde el punto de vista de los usuarios, donde se podria aplicar un
modelo como SERVQUAL o estructurar uno que se adecte mejor a la realidad
de los establecimientos de hospedaje tipo mypes en los destinos emergentes del

Peru.

Adicionalmente, es importante mencionar que este sistema podra ser muy bien
adaptado a otros rubros como por ejemplo en el sector hospitalario, ya que
segun el estudio de Vargas, Valecillos y Hernandez (2013), “Calidad en la
prestacion de servicios de salud: Parametros de medicion” se coincide en que
entre los aspectos determinantes para evaluar calidad de servicio en este sector

tienen que ver los aspectos tangibles como las instalaciones, equipos, personal
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y otros, asi como la habilidad para la realizacion del servicio, el tiempo para
brindar el mismo, y la cortesia y empatia con el que el empleado del
establecimiento, lo brinda. Por tanto, podria aplicarse de manera satisfactoria,
una adaptacion del sistema estudiado en esta investigacion, haciendo uso del

instrumento de medicion propuesto.

En cuanto a ciertas limitaciones que se enfrentaron durante el desarrollo de este
estudio, se puede mencionar la baja predisposicion de ciertos microempresarios
de la ciudad de Ica, en cuanto a formar parte de procesos de mejora para sus
establecimientos, aludiendo que los resultados obtenidos no compensan los
recursos invertidos, sin embargo es de vital importancia lograr la mayor
concientizacion posible en ellos, a fin de que puedan comprender sus falencias,
los diversos procesos de mejora existentes para cada aspecto, y los beneficios
que irdn alcanzando conforme vayan aplicando lo mejor posible, aquellos
procesos en los puntos a mejorar. Este es un punto que se aplico en el estudio,
y que debe incluirse dentro de la primera fase de capacitacion, al momento de
iniciar el proceso de mejora dentro de la empresa, asi como monitorearse mas
detalladamente en cada empresa. Esta limitaciéon no afectd los resultados
obtenidos, sin embargo conllevé la inversion de mayor tiempo en el trabajo de

campo para la recoleccion de datos.
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CAPITULO 5: IMPACTOS

5.1. Propuesta para la solucion del problema

La solucién al problema que se plantea es la implementacion del Sistema de
Aplicacién de Buenas Practicas para el mypes de hospedaje, propuesto como
resultado de esta investigacion, dicha aplicacion permitird mejorar el servicio
ofrecido en los destinos emergentes en el Per(, haciendo uso de menores

recursos y en un menor tiempo.

Asi mismo, la implementacion de programas de calidad para generar turismo
sostenible y duradero en el tiempo puede ser financiado por los gobiernos
regionales o locales, sobre todo aquellos que reciben transferencias por el canon
minero que se distribuye entre diversas regiones del pais, a continuacion se
muestra una figura sobre la distribucién de las transferencias de canon minero

segln macro regiones, expresada en millones de Soles:

Transferencias de canon minero a gobiernos regionales y locales -2017

(Millones S/)
Macro Got_xiernos Gobiernos
Region: (| [edionaes | localos 2017 2016 Var.1716 Part 2017
2017 2017 :

Centro 182.6 543.7 726.3 427.0 70.1% 39.0%
Sur 153.6 460.7 614.3 5258 16.8% 33.0%
Norte 110.4 335.1 4454 501.9 -11.3% 23.9%
Oriente 0.3 0.8 1. 0.9 11.9% 0.1%
Lima 18.9 56.7 75.6 411 83.8% 4.1%
Total 465.7 1,397.0 1,862.7 1,496.8 24.4% 100.0%
Fuente: M EF Elaboracion: CIE-PERUCAMARAS

Figura 14 Transferencias de canon minero a gobiernos regionales y locales
2017. Cie-Perucamaras (Gestion, 2017).

Dichas macro regiones engloban unas 15 regiones principales, siendo Ancash
desde algunos afos, la que mas canon minero recibe, “en el 2017 ascendi6 a S/.
494.5 millones (equivalente al 26.5% del total de recursos), lo que represento un

incremento de 57.6% frente al 2016.” (Gestion, 2017), mientras que en el 2018
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esta misma regién recibié S/. 1085 millones (Gestion, 2018) lo que indica que

hay una tendencia a la alta en cuanto a la recaudacion de este concepto.

CIE-PERUCAMARAS nos muestra en la siguiente figura, las transferencias de
canon minero en los dos Ultimos afios evidenciandose que en el afio 2017 ha
habido un aumento en dichos montos, sobre todo en la region Ancash y

Arequipa, ambas en el primer y segundo lugar del ranking respectivamente.

Regiones: Transferencias de canon minero a gobiernos regionales y locales -
2017/2016
(Millones S/)

. ! —
Ancash I, 3137 45

i — ] 2586
Arequird 770
L Lbertad | | ——
| 2534
. 1852
D e ————— 2159

| 947
TN | —— 1777

o —

Moguegua e ———— 120
Cusco 55—
Lima | —

nin p—7
443
Paso 35—
Apurimac '_12 165

|
Ayacucho gy 198, 02017
Pura e 315 2016
Otras® 1,48
0.0 100.0 200.0 300.0 400.0
Fuente: MEF Elaboracién: CIE-PERUCAMARAS

Figura 15 Transferencias de canon minero a gobiernos regionales y locales
2017/2016. Cie-Perucdmaras (Gestion, 2017).

En términos globales, “en el 2017 los ingresos por concepto de canon minero
para los gobiernos regionales y locales ascendieron a S/ 1,862.7 millones a julio
de ese afio” (Gestion, 2017), mientras que “las transferencias de recursos

generados por la mineria hacia las regiones en el 2018, por concepto de canon
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minero, ascendieron este afio a S/ 3,158 millones, monto que superd en 70% a lo
registrado en 2017 (Gestion, 2018).

5.2. Tiempos y costos de implementacion de la propuesta
En este punto, se plasmaron los tiempos y costos que toma cada uno de los
cuestionarios (actual y propuesto) a fin de evidenciar las mejoras o la
optimizacion de los recursos empleados.
A continuacion se pueden observar los tiempos de aplicacién de los
cuestionarios que toma la intervencion de este modelo haciendo uso de la

herramienta o cuestionario con lo que se ha venido trabajando en CENFOTUR:

Tiempos de aplicacion de la encuesta

Tabla 13 Tiempo a emplear en Actividades SABP — Hospedaje — Ica

o S
E 5 g T 2 —
85 gsgy S8ggeg frudnde o,
L3 @ s2g855E28 928 Actividades 5 8
o ) — N r—
z 23 © m%wS’E%%m.EUEJg 0 5B
S L S L o2 Tc=-cOo D, & g
=] Lﬁ o E o 8 fs oo X % o 'a) >
z Zae Z2 5 © 5295, 0
s ° S
é Capacitacion 20 15 15 5 20 09/08/2016 11/08/2016 5
@
1 S+
= ——
= Asistencia 6 60 9 10 14/08/2016 20/08/2016 9
Técnica
g .
2 S Evaluacion 45 45 9 10 26/09/2016 30/09/2016 7
S 0 Monitoreo
L

Fuente. Elaboracion propia.

A continuacion, se ve el mismo esquema pero reemplazando los tiempos de
aplicacion por los nuevos tiempos que tomaria revisar los items del nuevo

cuestionario propuesto:
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Tabla 14 Tiempo a emplear en Actividades con instrumento propuesto —
Hospedaje — Ica

o 3
o WP w8 2w .8 Supuesto de
-c_’g S5S89 58 8 €3 Ejecucion de S o
. 27 2 2528582888 Actividades 8¢
Z-EE L(E mgw\g’E'GB o g 2 0
© T L T =90 = ¢ T D c S =
o Lﬁ o E o 8 S o o O % o (&) >
Z Z o Z o o S Z o ) (@]
o o - c >
s ©° =
«© o
.§ Capacitacion 20 15 15 5 20 03/05/2019 05/05/2019 5
1 i:'»tS —
= : .
S Asstencia g 45 45 9 10 08/05/2019 12/05/2019 7
Técnica
S
® Evaluacion
2 = - 45 3375 3375 844 10 23/06/2019 26/06/2019 6
S 0 Monitoreo
L

Fuente. Elaboracion propia.

En la tabla anterior se visualiza que la fase de Asistencia Técnica ya no toma 8
sino 6 horas académicas, y los dias de viaticos ya no son 9 dias sino solo 7,
mientras que la fase de Evaluacion o Monitoreo, ya no son 6 horas académicas
sino solo 4.5 horas, y los dias de viaticos se redujeron en 1 dia, pasando de 7 a 6

dias con la aplicacion del cuestionario propuesto.

Costos de la aplicacién de Encuestas

En cuanto a los costos que se emplea en la aplicacion del cuestionario actual
versus el que tomaria el cuestionario propuesto. Primero, se ha desarrollado la
siguiente tabla donde se muestra los diferentes costos que toma la intervencion
de este modelo haciendo uso de la herramienta o cuestionario con lo que se ha
venido trabajando en CENFOTUR:
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Tabla 15 Costeo de Actividades SABP — Hospedaje — Ica

© ® x e 8
S5 28 gé Sg 8 g & g8 Total
o £g 8 sEES 8 & a 2 S.2. costo
= E= L S uwWs g8 3 o £ 289 estimado
o > S o % S b > =N S/
Z W o © O 8 o .
#05°° e £ ¢
_g Capacitacion 50 20 5 900 300 1000 2200
1 S —— 7820.00
5~ Asistencia 10 9 1620 0 4000 5620
Técnica
)
B Evaluacién
2 S - 50 10 7 1260 300 3000 4560 4560.00
S o Monitoreo
L

12 380.00

* Pago por dia de viaticos: S/. 180.00.
Fuente. Elaboracion propia.

Se aprecia que dos fases (Capacitacion y Asistencia Técnica) pueden ser
realizadas por un solo evaluador en una intervencion, ello para evitar el pago por
concepto de pasajes a otro evaluador si fuera realizado por 2 personas, y el pago
de la entidad para este “Evaluador 1” seria de S/. 7820.00 (capacitando a
representantes de 20 empresas y asistiendo a 10 empresas convocadas), mientras
que para la fase de Evaluacion o Monitoreo, en la cual se evidencia a través de la
aplicacion del cuestionario, si la empresa cuenta o no con el nivel de calidad
para que obtenga el reconocimiento de buenas practicas, se visualiza un costeo
de S/. 4560.00 (evaluando o monitoreando a 10 empresas), fase que seria
realizada por un segundo evaluador. Estas 3 fases aplicadas a empresas que son
insertadas por primera vez al programa, y que serian aplicadas en la ciudad de
Ica tienen un costo estimado de S/. 12380.00, es importante recordar que hay
diferencia en el monto asignado por concepto de pasajes a evaluadores que se

dirigen a otras regiones, monto que podria ascender hasta S/. 900.00.

A continuacidn, se ve el mismo esquema pero aplicando los nuevos tiempos que

tomaria la aplicacién del nuevo cuestionario propuesto:
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Tabla 16 Costeo de Actividades con instrumento propuesto — Hospedaje —

Ica
E * je] -8 o
35 8 8o, 8 & = £8 Total
© T ® cEeg 83 S 3 s £
o 7] = T O o.=2 = © c == - costo
> o S < 8@, © L, O o S BB D ;
E= L ST zz 8 NS T o estimado
S @ 28 §°7 gg o
£ & » @ O°
Cvaluagey COPACHACiON 50 20 5 900 300 1000 2200
1 =V ga or p—. 6460.00
TS',Ste.“C'a 50 10 7 1260 O 3000 4260
ecnica
p FEvaluador Evaluacion oo 15 & 1080 300 2250 3630  3630.00
2 0 Monitoreo
10 090.00

* Pago por dia de viaticos: S/. 180.00.

Fuente. Elaboracion propia.

En la tabla anterior se visualiza que la fase de Asistencia Técnica ya no cuesta

S/. 5620.00 para 10 empresas convocadas sino S/. 4260.00, y la fase de

Evaluacion o Monitoreo, ya no ocasiona un costo de S/. 4560.00 para 10

empresas convocadas sino S/. 3630.00, para visualizar mejor los cambios en

costeos se presenta la siguiente tabla comparativa:

Tabla 17 Costeo Comparativo entre Actividades Cuestionario SABP y

Actividades Cuestionario Propuesto — Hospedaje — Ica

Actividades Actividades

Cuestionario Cuestionario

SABP Propuesto
Costo Nominal estimado S/. 12 380.00 10 090.00
Tasa promedio mensual Inflacion 0.26% * 0.119% **
Costo Real estimado S/. 12 347.81 10 078.91

* Tasa promedio mensual Setiembre 2016.
** Tasa promedio mensual proyectada al 2019.

Fuente. Elaboracion propia.
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(Costo Real estimado Actividades Cuestionario SABP —
Costo Real estimado Cuestionario Propuesto)
Ratio

Costo Real estimado Actividades Cuestionario SABP

= (12347.81-10078.91)/ 12347.81=0.18

Ratio: 18%

Por lo que se puede decir que al realizar la aplicacion de la herramienta del

cuestionario propuesto, se puede alcanzar una reduccién en los costos del 18%.
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CONCLUSIONES

1. Con los resultados obtenidos se puede indicar que se logré cumplir el objetivo

general de la presente tesis que era implementar el Sistema de Aplicacion de

Buenas Préacticas que permita mejorar la calidad de servicio ofrecido en las

mypes de hospedaje de los destinos emergentes en el Per(; por lo que se

demuestra la hipétesis alternativa (Ha = La implementacién del Sistema de

Aplicacién de Buenas Practicas afecta a la mejora de la calidad de servicio

ofrecido en las mypes de hospedaje de los destinos emergentes en el Perq).

2. Se determind que:

Existe una relacion fuerte entre el Proceso Estratégico y la Calidad de
Servicio, lograndose el primer objetivo especifico que era determinar
en qué medida la adecuada gestion del Proceso Estratégico permite la
mejora del servicio de las mypes de hospedaje.

Existe una relacion fuerte entre el Proceso Principal y la Calidad de
Servicio, lograndose el segundo objetivo especifico que era determinar
en qué medida la adecuada gestion del Proceso Principal permite la
mejora del servicio de las mypes de hospedaje.

No existe relacion entre el Proceso de Soporte y la Calidad de
Servicio, lograndose el tercer objetivo especifico que era determinar en
qué medida la adecuada gestion del Proceso Principal permite la
mejora del servicio de las mypes de hospedaje, sin embargo aqui se
prueba la hipotesis nula (Ho = La adecuada gestion del Proceso de
Soporte no afecta a la mejora de la calidad de servicio de las mypes de
hospedaje).

Existe una relacion media alta entre la Competencia de los
Colaboradores y la Calidad de Servicio, lograndose el segundo
objetivo especifico que era determinar en qué medida la adecuada
gestion del Proceso Principal permite la mejora del servicio de las

mypes de hospedaje.

3. Se concluye que la cartilla o cuestionario empleado para evaluar el nivel de

calidad de servicio en las empresas intervenidas por el Sistema de Aplicacion
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de Buenas Practicas, es muy amplia y tediosa de aplicar, por lo que se propuso
una reestructuracion de la misma, incluyendo solo aquellos items relevantes
para la obtencion del puntaje final. El cuestionario inicial tenia 180 items o
items y usando el analisis de Correlacion se redujo a 138 items, dentro de las

cuales se incluyeron también algunos aspectos relevantes adicionales.

Dentro de los 4 procesos englobados en el cuestionario SABP (Proceso
Estratégico, Proceso Principal, Proceso de Soporte y Competencias de los
Colaboradores) se incluyen ciertos aspectos con los que debe cumplir un
establecimiento de hospedaje, sin embargo luego de una prueba de
Correlacion, se identific6 que el Proceso de Soporte, es un aspecto no
relevante 0 muy poco relevante, sin embargo como se mencioné en la
discusién de resultados, se deberé considerar ciertos items de dicho proceso,
ya que cuenta con aspectos de relevancia para la operatividad de un

establecimiento de hospedaje.

El impacto del proyecto si se desea aplicar a la region Ica, es una reduccion
aproximada del 18% del costo, el mismo que se puede extrapolar a todo el

pais, suponiendo un ahorro considerable.

Mas de 15 regiones del pais reciben transferencias por concepto de canon
minero, dentro ellos los gobiernos locales que lo reciben directamente, no
siempre cuentan con proyectos de mejora a la localidad relacionados a la
actividad turistica, este dinero podria invertirse en dichos proyectos y contar
con programas que permitan a los habitantes de estas comunidades mejorar su

calidad de vida basada en el turismo y en actividades complementarias.

Este sistema podré aplicarse en otros destinos, siempre que se verifique que la
realidad sea similar a la de la region Ica o en general cuente con
establecimientos de hospedaje que se basen en el Reglamento de
Establecimientos de Hospedaje del Perd. Asi mismo, podria adaptarse a otros
rubros como el hospitalario, en el que se brinda un servicio similar en cuanto a
alojamiento o internamiento de pacientes, y donde se requiere brindar un

servicio cada vez mejor, sobre todo por el tipo de clientes con el que cuenta,
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personas con dolencias o enfermedades, que requieren de una atencién de
calidad en diferentes aspectos, y donde se deben cumplir todos los
requerimientos de buenas practicas con mayor minuciosidad. Al respecto, se
puede indicar que el sector privado ha alcanzado un mayor nivel de calidad de
servicio versus al sector puablico, el cual aun no cuenta o cuenta con
insuficiente personal especializado en el control de los servicios de atencién
que se brindan en sus hospitales y demas centros de salud, asi como de otros

elementos a supervisar como equipo, mobiliario, etc.
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RECOMENDACIONES

1. Se recomienda poder aplicar el modelo propuesto en establecimientos de
hospedaje de tipo Mype en diversas regiones del pais, a fin de minimizar
costos y poder aplicar este nuevo modelo de calidad a mayor cantidad de
empresas en distintos lugares con potencial turistico, a fin de desarrollar
dichos destinos emergentes, destinos donde ain no se ha llegado a intervenir
ni con este programa ni con algun otro, por lo que se requiere con urgencia la
aplicacion de modelos como el propuesto en la presente investigacion, a fin
de lograr la formalidad y la mejora continua en la prestacion del servicio

turistico de calidad en el rubro de alojamiento.

2. Se percibe la necesidad de acomodar esta herramienta a la tecnologia tan
cambiante hoy en dia, proponiendo una sistematizacion de la misma, quizas a
través de una plataforma on line, y a la que se tenga acceso con la sola
conexion a internet, y a través de la misma, se permita el llenado y revision
de la misma, ahorrando tiempo y dinero en recursos (humanos: docentes y
equipo técnico, por ejemplo; econémicos, menor personal a menor coste, y
menor equipo de cOmputo a menor coste, entre otros) que en la actualidad se

invierten en la aplicacion del modelo existente.

3. Este modelo y la herramienta modificada podria extenderse a las empresas de
mayor envergadura como aquellas de 3 estrellas y hasta de mayor categoria
como las de 4 estrellas en ciudades o destinos donde la actividad turistica ya
se viene desarrollando pero ain no cuentan con el seguimiento de estandares
de calidad, esto seria un incentivo para poder crecer y elevar el cumplimiento
exigido en el cuestionario, pasando del 80% del cumplimiento de nivel de

calidad, al 90% para este tipo de establecimientos.
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comprensién de
las dimensiones

mas relevantes
de una
organizacion, y
establece
criterios de
comparacién

con otras

organizaciones,

puntos débiles a
mejorar. En este
caso se usa un
cuestionario que
evalla aspectos
como elementos
tangibles
(infraestructura,
mobiliario,
productos, etc.),

DEFINICION | DEFINICION
VARIABLE CONCEPTUAL | OPERACIONAL DIMENSIONES | SUBDIMENSIONES INDICADORES
Independiente | Es un referente e | Es un | e La gestion del | « Administracion « Nivel de objetivos y planes, organigrama.
(X): instrumento instrumento que | Proceso « Nivel de documentacion legal completa y vigente.
El sistema de | eficaz para | permite medir la | Estratégico « Nivel de colaboradores, manual de procedimientos y
aplicacion de | mejorar los | capacidad de un funciones, turnos laborales.
buenas productos de | establecimiento
practicas. toda de brindar un « Marketing y ventas | « Nivel de informacion del mercado.
organizacion, servicio de « Nivel de plan de ventas, registro de los clientes y
también calidad, fidelizacion.
favorece la | identificando « Nivel de estrategia de fijacion de precios.

« Logistica

« Nivel de tratamiento de quejas/reclamos.

« Nivel de proveedores.
« Nivel de compras y stock.

La escala numérica usadaesde0a3,de0Oa 4yde0
a 5. La calificacion se asigna de acuerdo al
cumplimiento de cada criterio, con el maximo, mitad o
cero como puntaje.
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asi como el
intercambio de
experiencias.

(L6pez, 2001).

servicios
brindados
los
colaboradores,
capacidad de
respuesta de la
aplicacion de
procedimientos,
entre otros.

por

« La gestion del
Proceso
Principal

« Recepcion y
reservas
(infraestructura y
equipamiento)

« Recepcion y
reservas  (gestion
del servicio)

« Housekeeping
(infraestructura vy
equipamiento)

« Nivel de ambiente y mobiliario

« Nivel de horario, tarifario y precios visibles,
publicidad clara 'y completa.

« Nivel de central telefénica, con directorio telefonico
y teléfonos de emergencia

« Nivel de colaboradores capacitados

« Nivel de botiquin, extintores, caja de seguridad, en la
Sierra, cuenta con bal6n de oxigeno

« Nivel de procedimientos de reserva, atencion
telefonica, atencion de quejas y reclamos.

« Nivel de personal acorde para labores principales y
de apoyo.

« Nivel de facilidades para el huésped.

« Nivel de registro de entrada de huésped, pre-registros,
formularios, encuestas, comprobantes.

« Nivel de protocolos de bienvenida y despedida del
huésped.

« Nivel de bloqueo y desbloqueo de habitaciones.

« Nivel de areas publicas (ubicacion y fachada, lobby,
otras areas comunes).

« Nivel de habitaciones.

« Nivel de bafios de habitacion.

« Nivel de almacén de pisos.

« Nivel de roperia.

« Nivel de areas publicas.
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« Housekeeping

« Nivel de habitaciones (consideraciones iniciales al

(gestion del | proceso de limpieza, consideraciones durante el
servicio) proceso de limpieza, consideraciones finales al
proceso de limpieza).
« Nivel de lavanderia.
« Nivel de roperia.
La escala numérica usadaesde0a2,de0a3,de0a
4 y de 0 a 5. La calificacién se asigna de acuerdo al
cumplimiento de cada criterio, con el maximo, mitad o
cero como puntaje.
o La gestion del | « Alimentos y | « Nivel de inventario actualizado y revisado de
Proceso de | bebidas insumos.

Soporte

« Mantenimiento

e Nivel de wuso de productos locales y platos
tradicionales.

« Nivel de procesos identificados y establecidos para la
gestion y organizacion del servicio del desayuno o de
las comidas.

« Nivel de preparacion de alimentos acorde los
requisitos de sanidad vigentes.

« Nivel de personal a disposicion de los comensales.

« Nivel de lavado y desinfecciébn de equipos Yy
utensilios.

« Nivel de horarios de atencion flexibles para satisfacer
al huésped.

« Nivel de mantenimiento preventivo y correctivo de
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« Seguridad

maquinaria, equipos e infraestructura  del
establecimiento.

« Nivel de registro actualizado y detallado de las
averias o incidencias.

« Nivel de plan de evacuacion y emergencias
(organizacion de los colaboradores, de los materiales
y equipos necesarios y operativos).

« Nivel de formatos, manuales y registros (lista de
teléfonos de emergencias, plano de ubicacion,
manual informativo, registro de objetos olvidados por
los huéspedes y devolucion de los mismos, si fuese
posible).

La escala numérica usadaesde0a3,de0a4ydeOa
5. La calificacibn se asigna de acuerdo al
cumplimiento de cada criterio, con el maximo, mitad o
cero como puntaje.

e La gestion de
las
Competencias
de los
Colaboradores

« Colaboradores

« Nivel de Uniformados, bien presentados y aseados,
guardan perfecta compostura.

« Nivel de Capacitados, con conocimiento de la
empresa y de los servicios que se ofrecen en el
destino,

« Nivel de Comprometidos con su trabajo y con el
establecimiento, excelente predisposicion  para
desarrollar su funcion y ayudar al huésped.
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La escala numérica usadaesde0Oa 4yde0Oab. La
calificacion se asigna de acuerdo al cumplimiento de
cada criterio, con el maximo, mitad o cero como
puntaje.

Dependiente
(Y):

La mejora de
la calidad de
servicio de las
mypes de
hospedaje.

El desarrollo de
la mejora de
servicios en
cualquier tipo de
empresa de
hospedaje, es
esencial para el
mantenimiento
de esta en el
mercado y para
su
reconocimiento
y recordacion
por parte de su
publico tentativo
y cautivo
respectivamente.

La mejora del
servicio ofrecido
en un hospedaje,
servira para
obtener mejores
resultados a lo
largo de la vida
de esta empresa.
Serd una de las
principales
consecuencias
de aplicar
modelos de
gestion de
calidad.

Calidad de
Servicio

(Sin
Subdimensiones)

La mejora de la calidad del servicio serd& medida a
través de un cuestionario, los resultados obtenidos de
la aplicacion del formato inicial, serdan comparados con
los obtenidos con el nuevo cuestionario propuesto
como resultado de este trabajo de investigacion.

Se considera el cumplimiento de la calidad del servicio
en 3 niveles:

- ACEPTABLE: Puntaje equivalente del 80% hasta el
100%.

- EN MEJORA: Puntaje equivalente del 50% hasta el
79%.

- NO ACEPTABLE: Puntaje equivalente del 49%
hasta el 0% respectivamente.
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Problema General:

¢La implementacion del Sistema de
Aplicacibn de  Buenas  Practicas
permitira mejorar la calidad de servicio
ofrecido en las mypes de hospedaje de
los destinos emergentes en el Per(?

Problemas Especificos:

e ¢(En qué medida la adecuada gestion
del Proceso Estratégico impacta en
la mejora de la calidad de servicio de
las mypes de hospedaje?

e ¢En qué medida la adecuada gestion
del Proceso Principal impacta en la
mejora de la calidad de servicio de
las mypes de hospedaje?

e ¢En qué medida la adecuada gestion
del Proceso de Soporte impacta en la
mejora de la calidad de servicio de

Aplicaciéon de Buenas Practicas
gue permita mejorar la calidad
de servicio ofrecido en las
mypes de hospedaje de los
destinos emergentes en el Perd.

Especificos:

o Determinar en qué medida la
adecuada gestion del
Proceso Estratégico permite
la mejora de la calidad de
servicio de las mypes de
hospedaje.

o Determinar en qué medida la
adecuada gestion del
Proceso Principal permite la
mejora de la calidad de
servicio de las mypes de

Sistema de Aplicacion de
Buenas Précticas afecta a la
mejora de la calidad de
servicio ofrecido en las mypes
de hospedaje de los destinos
emergentes en el Perd.

Hipotesis Especificas
Hipotesis 1

La adecuada gestion del
Proceso Estratégico afecta a la

mejora de la calidad de
servicio de las mypes de
hospedaje
Hipdtesis 2

La adecuada gestion del
Proceso Principal afecta a la
mejora de la calidad de
servicio de las mypes de

Aplicacién de
Buenas Préacticas.

Dependiente (Y):
e« La mejora de la

calidad de
servicio de las
mypes de
hospedaje.

TECNICAS E
INSTRUMENTOS
OBJETO DE CONOCIMIENTO OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DE RECOLECCION
DE DATOS
TEMA: Gestion — Turismo General: Hipotesis General: Independiente (X): | Técnicas de
Implementar el Sistema de | La implementacion del | « EI Sistema de | Recoleccién de Datos

o Entrevistas

e Encuestas

o Investigacion  de
gabinete

o Analisis de
contenido
cuantitativo

Procesamiento de
Datos
« MINITAB 17.

Analisis e

interpretacion de la

Informacion

o Analisis de
Normalidad

o Analisis
Comparacion  de
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las mypes de hospedaje?

e ¢En qué medida la adecuada gestion
de las Competencias de los
Colaboradores impacta en la mejora
de la calidad de servicio de las
mypes de hospedaje?

TITULO DE LA TESIS:

Mejora de la calidad de servicio ofrecido
en las mypes de hospedaje ubicadas en
destinos emergentes del Peru utilizando
el Sistema de Aplicacién de Buenas
Précticas

hospedaje.

Determinar en qué medida la
adecuada gestion del
Proceso de Soporte permite
la mejora de la calidad de
servicio de las mypes de
hospedaje.

Determinar en qué medida la
adecuada gestion de las
Competencias de los
Colaboradores permite la
mejora de la calidad de
servicio de las mypes de
hospedaje.

hospedaje.
Hipotesis 3
La adecuada gestion del
Proceso de Soporte afecta a la
mejora de la calidad de
servicio de las mypes de
hospedaje.

Hipotesis 4
La adecuada gestion de las
Competencias de los

Colaboradores afecta a la
mejora de la calidad de
servicio de las mypes de
hospedaje.

Medias (T Pareada
0 Two Sample T)

Analisis de
Correlacion
Analisis de
Regresion
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Anexo 3: Plan Nacional de Calidad Turistica — CALTUR

Instrumentos Iniciales:

Para contribuir al logro de los objetivos del CALTUR, se han elaborado los

siguientes instrumentos iniciales de intervencion:

Sistema de Aplicacién de Buenas Practicas — SABP

Sistema a través del cual el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo —
MINCETUR otorga un reconocimiento a los prestadores de servicios turisticos que
aplican los manuales de buenas practicas (MBP), desarrollando y cumpliendo
satisfactoriamente con cada una de las fases.

Asi mismo, se muestra los pasos para la realizacion de la Fase de Evaluacion, el

especialista debera realizar lo siguiente:

Diagnostico: Se procedera a la verificacion y evaluacion al propietario y/o gerente y
colaboradores de la empresa prestadora de servicios turisticos, quienes son capaces
de evaluar el progreso de la empresa luego de haber aplicado e implementado las
mejoras y conjuntamente con el facilitador se disefiara el plan de seguimiento para lo

sucesivo del trabajo de la empresa.

Informe Final: El Facilitador emitird un informe detallado sobre la metodologia y

resultados de la evaluacion realizada.
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TN

INTERVENCION DE EVALUACION
FLUJOGRAMA

Viaje da Intervencion
(01 dia antes de la actividad)

Presentacion en DIRCETUR/ GERCETUR
de la Regidn yfo localidad

v

| CLIENTE INCOGNITO

1.1 Uso del servicio a fin de evaluar la
calidad

1.2. Llenado de cartilla de evaluacion
(Item "Cliente Incognita”)

Visita al Establecimiento
PRESENTACION
Identificacion y muestra de credencial
Presentacion del programa CALTUR

v

Il AUDITORIA
2.1 Revision de Documentacion
2.2 Inspeccion del Establecimiento

2.3 Verificacion de cumplimiento de
acuerdos de intervencion anterior.

2.4 Aplicacion de Cartilla de Evaluacion

1IN INFORME FINAL

3.1 Elaboracian y emisidn del informe
final detallado de acuerdoa la
evaluacion realizada.

o
A =1

/s

Figura 1 Flujograma Procedimientos Del Facilitador en Ejecucion — Fase:
Evaluacion. CENFOTUR.
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{ INICIO ]

Coordinacion de actividades con RO —_— Elaboracion d_E_Eron ograma de
a Analista de Intervenciones —> oor [E;:::i:l}éjiéa = — Actividades
Especializadas {Evaluacidén y Monitorea)

v

¥

—> — Presentacicn en DIRCETUR

! Presentacion | ENTREGABLE Llegada a la localidad
[Plan de Actividades) {01 dia antes de la actividad)

v

a Actividad | Actividad Il . Actividad 1l

Cliente Incognito — Asesoramiento — Diagnostico

Reporte Diaric Reporte Diario Reporte Diario

v

Elaboracion y entrega de 11

ENTREGABLE
{Informe , Cartillas de Intervencién, | FIN
Matriz , Registro Fotografico, Fichas
de Registro, Actas de Conformidad)

Figura 2 Flujograma Procedimientos del Servicio prestado por el Facilitador
desde la Planificacion — Fase: Evaluacion. CENFOTUR.




111

Anexo 4: Impactos que genera el turismo segin MINCETUR

Segun MINCETUR, los impactos que genera el turismo son:

Impacto econémico.

La actividad turistica es uno de los medios mas importantes para la generacion del
Producto Bruto Interno de los paises receptores, como la creacion de empleos, el
ingreso de divisas, el incremento de los ingresos publicos y la mayor activacion de la
actividad empresarial.

En ese sentido, el “efecto multiplicador” (resultado de la interdependencia entre los

sectores econdémicos) también beneficia.

Impacto sociocultural.

La implementacion de un sistema de buenas practicas ayudara a mejorar la gestion
realizada por los empresarios, asi como la puesta en préacticas de las funciones de sus
colaboradores en sus establecimientos, por ende esto los llevara a brindar mejores
productos o servicios. Asi mismo, el turismo incentiva el interés y concientizacion
del valor historico y cultural de su patrimonio, contribuyendo a la preservacion y
rehabilitacion de monumentos, edificios, lugares historicos, ademas apoya a que la

cultura viva se conozca, se respete y se preserve.

Impacto medioambiental.

Cada vez maés la actividad turistica esta planificandose y ejecutdndose de la mano
con el respeto por la calidad ambiental, aunque en algunos casos el grado de
deterioro es elevado. Dicho deterioro (incluida la contaminacion acustica y polucion)
a menudo es ocasionado por la actividad turistica, como es en el caso de las empresas
de hospedaje ubicadas en zonas naturales, las cuales no cumplen con un adecuado
manejo de los residuos, ya sea por desconocimiento o porque éste amerita una

elevada inversion.

En conclusion, el turismo debe apoyar en la revalorizacion de las zonas donde se
practica la actividad (disminuyendo problemas de contaminacién, depredacion,
deforestacion, etc.), ya que de esta manera se eleva la calidad de la actividad turistica

y a dinamizar la economia local y nacional.
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Anexo 5: Cuestionario / Cartilla para Establecimientos de Hospedaje — Fase de

Evaluacion del Sistema de Aplicacién de Buenas Practicas

En la fecha abajo sefialada, el personal de CENFOTUR, efectud una evaluacion al establecimiento abajo
mencionado, a fin de facilitar asesoramiento experto, directo e individualizado, para la mejor aplicacion de las BP|
len la empresa, de conformidad con el Plan Nacional de Calidad Turistica del Pert - CALTUR.

DATOS DE LA EMPRESA
Razén social: IRUC:
Nombre comercial:

Direccion: Distrito:

Provincia: Region:

Teléfonos:, E-mail:

N® de hab: Femenino:
N°® de N¢ de trabajadores:
lcamas:

Registro en

la Bi [Lusoen) No (i) Clase: Categoria:
DIRCETUR:

DATOS DE LA ATENCION
Persona que atendio al facilitador:

Masculino:

Cargo:
MNombre del facilitador:

|Actitud durante la
tencion:

Fecha:

Define objetivos y planes de anualmente,
Evaluando el rendimiento del afio anterior par

1 = i = 5
lgjar las metas estratégicas del presente afio]
egun el contexto y demanda del mercado.

2 Desarrolla y actualiza el organigrama en funcion 4
a las necesidades de la empresa.

3 Revisa y optimiza los turnos laborales para 5

beneficio de la empresa y los colaboradores.

La documentacion legal estad actualizada,
ordenada y es accesible. Las obligaciones|
4 fributarias y legales estan al dia. Ejemplo] 5
Licencia municipal, pagos a seguridad social,
impuestos, etc.

Selecciona, capacita y entrena a los
5 colaboradores. Se detalla el perfil de cada puesto 4
de trabajo.

Desarrolla documentos escritos comunicando los
logros del mes, nombrando y felicitando a las|
mejores areas y/o colaboradores, explicando el
motivo del elogio.

Fomenta un grato ambiente de trabajo
i promoviendo los valores corporativos de respetol 4
mutuo, tolerancia, solidaridad, entre otros.
Capacita a los colaboradores identificando las|
falencias en la prestacion del servicio y los
8 requerimientos del mercado. Por ejemplo, 4
capacitacién en la implementacion del sistema
integral de calidad o en idiomas.
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Comunica las incidencias mas relevantes y los|

13

9 - 4
reconocimientos de la empresa.
Realiza auditorias internas periodicas (minimoj

10 cada tres meses) evaluando a las diferentes 4
areas de la empresa.

11 LCuepta con manual de procedimientos | "
unciones por area.
Supervisa el cumplimiento de las funciones del

12 personal en cada una de las é&reas del 4

establecimiento.

Recopila y analiza la informacién del mercado
para determinar el perfil del cliente y conocer sus| 5
expectativas del servicio.

14

Cuenta con un Plan de Ventas que especifica lo:
objetivos trazados, las acciones y actividadej
requeridas y el presupuesto necesario. Por|
ejemplo, si el cliente es directo, focaliza sus|
esfuerzos de venta mediante la pagina web,
folletos, etc.; mientras que si el cliente contrata
los servicios a través de agencias de viaje, se
realizan visitas continuas, presentacion del
establecimiento de hospedaje al personal de
ventas, invitar a que lo conozcan, entre otros.

15

Cuenta con una estrategia de fijacién de precios,
eniendo en cuenta los costos actuales y Ios]
4

precios de la competencia. Por ejemplo, si se da
el caso, se considera la diferenciacion de tarifa:
por temporadas (enero-marzo, marzo-diciembre,
etc.) o de fechas especiales (Afio Nuevo,
Navidad, etc.).

16

Ha definido los procedimientos que el personal
debe seguir frente al tratamiento de|
guejas/reclamos. Posteriormente, capacita a los|
colaboradores al respecto.

17

Cuenta con una base de datos de los clientes|
(huéspedes o agencias de viajes), con el objetivol 4
de lograr fidelizarlos en un mediano plazo.

18

19

El personal de recepcién estd capacitado y|
comprende la importancia del registro detallado | 4

actualizado de los clientes.

Organiza las  compras, recepcionando,
clasificando y codificando los  insumos,
mercaderia y suministros que el establecimientol
de hospedaje requiere.

20

\Verifica la conformidad entre la Orden de Compral
ly el documento sustentatorio del proveedor (Gui 4
de remision, boleta y/o factura).

21

Distribuye los insumos, mercaderia y suministros‘
de acuerdo a la hoja de pedidos del area 4
solicitante.

22

Controla a los proveedores, supervisando su
planta de negocios y el flujo de mercaderias que| 3
realizan.

23

Lieva un control de proveedores que le permite
iconocer el estado de los mismos y el flujo de 3
mercaderias gue comercializa.

24

Identifica y elabora una lista de los proveedores|

de insumos criticos para la prestacién del
servicio, tales como: los blancos, amenidades en| 3
los barios, etc. La lista es actualizada en form
mensual.
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26

Registra los insumos, mercaderia, suministros
ontrola el stock, lo que le permite detecta
uando es necesario realizar una reposicion en
odas las areas.

Cuenta con un ambiente exclusivo para
recepcion y reservas.

27

La recepcion cuenta con insumos para el registro
de entrada y salida del huésped (articulos de
oficina, kardex) Ingreso: fichas de registro o
registro de huéspedes. Salida: boletas y facturas.
Cuenta con lo necesario para realizar un correcto
registro de huéspedes.

28

Cuenta con un ambiente de recepcion con
suficiente espacio para interactuar de forma
activa con los huéspedes, cumpliendo con la|
capacidad de aforo establecida por la autoridad
competente.

29

Cuentan con un ambiente para custodia de
lequipaje cercano a la recepcion y en un lugar que
brinde seguridad.

30

Las tarifas y precios son visibles en nuevos soles
ly/o délares americanos.

31

En su publicidad, indica si las tarifas incluyen el
desayuno y los impuestos establecidos.

32

Exhibe horarios de ingreso y salida,
lespecificando el periodo que comprende el di
hotelero. a‘

33

Cuenta con rack de llaves, el que se encuentra
len optimo estado de conservacion
mantenimiento.

34

Las llaves se encuentran en buen estado y son
uniformes (recuerde que puede aprovechar los
materiales de la zona tales como la madera para
los llaveros).

35

Cuenta con central telefénica, de facil acceso
para el huésped, con directorio telefonico y
teléfonos de emergencia (bomberos, policia,
centro médico, otros)

36

Cuenta con estante u otro medio que contieng
informacién complementaria, como folleterig
\variada de los atractivos turisticos de la zona,
contacto de otros Prestadores (agencias,
restaurantes, oficinas de turismo, etc.)

37

Los colaboradores estan capacitados paral
pbrindar todo tipo de informacion que el huésped
requiera.

38

Cuenta con botiquin de primeros auxilios Y|
repone siempre los productos consumidos,
vigilando la fecha de vencimiento de los mismos.

39

Si el establecimiento se encuentra en la sierr
cuenta con un baldon de oxigeno a disposicion del
huésped por la altura.

40

Cuenta con extintores en cada uno de los pisos |
len la recepcidn del establecimiento. Se
recomienda tener un extintor por piso,
cumpliendo con las normas de seguridad
vigentes.

41

Cuentan con caja de seguridad, por lo menos en
recepcion.
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Muestra el libro de reclamaciones en un luga

44

42 \visible, cumpliendo con las normas legales
vigentes.
ITiene Licencia de Funcionamiento Municipal,
43 INDECI, DIRCETUR. Certificados de Fumigacion,

xtintores vigentes, carné sanitarios del personal.

Cuenta con un file” o folder del cliente, donde si
idocumenta su solicitud.

45

Ha implementado las siguientes formas impresas
*+ Solicitud de reservacion: formulario completo |
conciso para obtener informacién uniforme dzl

cualguier cliente. Realizado el pago del prime
dia, se le colocara el visto de “Reserv

confirmada”.

+ Cambio de reservacion: formulario donde se
lespecifique cual es el cambio y observaciones.

+ Reservacién cancelada: formulario en el cual s

registre la cancelacion y observaciones. e|

46

Recepciona las reservas verificando la
disponibilidad de la fecha solicitada en el cuadro
o registro correspondiente, llenando dichos
formularios y bloqueando la(s) habitacion(es)

47

Ha establecido el tiempo de respuesta a cualquiet
solicitud (se recomienda que no sea mayor a las
24 horas).

48

La confirmacién y/o cambio de reserva es
icomunicada inmediatamente al cliente.

49

Las reservas canceladas se registran en el
formulario, se archivan y se desbloquea Ia
habitacion.

50

51

Comunica al cliente cuando desee modificar su
reserva, la cual estard sujeta a la disponibilidad
ide habitaciones.

Brinda atencion telefonica las 24 horas al dia en
recepcion. Considere que es una herramienta d
informacion y de venta relevante.

52

Responde el teléfono maximo al tercer timbre,
iniciando con un saludo e indicando el nombre de
la empresa y de la persona. Por ejemplo:
“Buenos dias, Hospedaje ZXY. Lo atiende José”".
En caso de no contar con personal durante la
madrugada, programa el sistema de contestador|
automatico.

53

Registra las llamadas, anota cada llamada y
detalla |a solicitud u observacion, lo cual permite
que indiferentemente de quién se encuentre en
recepcién, siempre en formado sobre lo
acontecido en recepcion.

54

Cuenta con los datos generales del
stablecimiento a disposicién del responsable d

la recepcion: Ficha técnica, N° Cuenta Corriente

en soles y dolares, etc.; un directorio de

atractivos y proveedores de otros servicios
uristicos (restaurantes, cafés, agencias de viajes
turismo, entre otros).

55

Si no dispone de informacién sobre algun

onsulta, cuenta con los teléfonos de las oficinas|
e informacion turistica del lugar en donde s

ncuentre el establecimiento.
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Invita amablemente al huésped que llene el

Registro con sus datos personales. El
recepcionista observa con cuidado que en el
Registro haya completado la informacion
correspondiente.
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57

Facilita el proceso de ingreso o check-in usandoj
pre-registros los cuales incluyen la informacion
del huésped ya proporcionada previamente,
siempre y cuando el huésped o la agencia de|
viajes haya hecho la reservacion con antelacion.
IA la llegada del huésped, solamente se le solicita]
la verificacion de sus datos y su respectiva firma.

58

[Todo ingreso de cada huésped es registrado en
el Cuadro de Control Interno de Pasajeros —
Ingresos.

59

Comunica al huésped sobre horarios de atencion
de los servicios del hospedaje y si estd
locurriendo alguna circunstancia inhabitual como
remodelaciones, limitaciones de servicios, entre|
otros. En caso se trabaje con agencias de viajes |
turismo, se notifica con anticipacion estos
hechos.

60

Cuenta con una persona que es responsable de|
ayudar al huésped con su equipaje
acompafarlo hasta su habitacion.

61

62

El responsable de acompafiar al huésped estd
ntrenado y capacitado para abrir la puerta,
erificar que todo se encuentre en orden, mostrar|

la ubicacion y funcionamiento de los equipos Y|

entregar la llave de la habitacion.

Los colaboradores estdn entrenados para
atender al huésped, brindandole asesoramiento,
recomendaciones y ayudandolo a resolver los
problemas e inquietudes que tenga.

63

Cuenta con informacion actualizada sobre|
atractivos o lugares de interés sobre la localidad

destino turistico, actividades culturales,
entretenimiento, al igual que, servicios|
adicionales tales como: envio postal, alquiler de
lcarros, centros de salud cercanos, entre otros.

64

Los colaboradores que tienen contacto con el
huésped, estan capacitados para un manejo
adecuado de quejas y/o reclamos segun las|
normas establecidas por la administracion,
Saben como actuar en tal caso o a quién derivar|
la atencion.

65

66

Se motiva al huésped para que complete las
cartilas de sugerencias y/o encuestas de|
satisfaccion destacando su importancia pard
mejorar el servicio.

Los comprobantes de pago cuentan con un
disefio de facil comprension para el huésped,
donde se identifica a simple vista el nombre de |
lempresa, el nimero de su estadia y los
iconsumos adicionales. Se recomienda que en |
parte inferior se agradezca al huésped por su
visita y se le invite a retornar cuando desee.

67

Se prepa la facturacion con la debida anticipacion|
ly preferentemente una noche antes de la salida
del huésped para evitar demoras. Se revisa
detenidamente para evitar que el comprobante|
de pago pueda tener errores.
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68

Consulta con anticipacién cual sera la forma de
pago del huésped (en efectivo o con tarjeta de
crédito). En el caso no se facilite esta ultima
modalidad de pago se le consulta al huésped
desde el primer contacto. Cuando se trate de
huéspedes que contratan los servicios por medi
de agencias de viajes, la facturacién se les hace]
llegar a las mismas. Los consumos adicionales
|son cobrados al huésped directamente.

69

Cuentan con un responsable para revisar |
habitacién, mientras el huésped verifica su
ractura, de tal manera que si el huésped ha olvid
algun objeto, éste puede ser entregado antes de
lsu partida.

70

Se agradece al huésped su preferencia y se le
desea una feliz estancia o buen viaje de retorno.

71

72

Desbloquea en forma inmediata la habitacion,
mediante el sistema informatico o en forma
manual y se coordina con Housekeeping para |

limpieza y arreglo de la misma.

La ubicacion del establecimiento es céntrica.
Recuerde que si bien no se puede cambiar el
lugar de ubicacién del establecimiento de
hospedaje, se puede resaltar en la folleteria y/o
durante la publicidad y promocién, los atractivos y|
facilidades que tiene alrededor. De igual manera,
l{se puede invertir en sencilla sefalizacién que|

acilite el acceso al establecimiento.

73

Existe una buena sefalizacion de la fachada.
Cuenta con una placa indicativa en la fachada,
visible, esto en caso de estar clasificado y/o
categorizado. También cuenta con los permisos|
correspondientes para la exhibicién del panel
publicitario, los cuales se muestran siempre en
buen estado de conservacién y mantenimiento,
sin un impacto visual negativo.

74

Cuenta con facilidades para el acceso peatonal,
incluyendo acceso especial para discapacitados.

75

Cuenta con facilidades para el acceso vehicular.
Recuerde que si bien no corresponde al
stablecimiento el arreglar las pistas de su
[:nlorno, si puede ponerse de acuerdo con los
\vecinos para solicitar a la municipalidad u
organismo responsable que se efectué un
adecuado mantenimiento de los accesos.

76

Cuenta con facilidades para el estacionamiento,
parqueo vehicular, sea privado o contratado. Si el
hospedaje no cuenta con parqueo propio y/o|
cerca no a éste y sus huéspedes lo requieren,
fome el servicio de alguna empresa privad

cercana y establezca un convenio para brindaz:'
igratis el servicio o, por lo menos, un descuento]
len la tarifa. Tenga presente que es un valor
agregado del servicio.

7

Dispone de facilidades para el parqueo de
unidades de transporte turistico. Tenga presente
igque es muy importante cuando se trabaja con
agencias de viajes.
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La fachada es apropiada y se encuentra en buen
estado y limpia. Debe guardar concordancia e
integrarse con el paisaje aledafio donde se|
localiza el hospedaje, evitando ocasionar un|
impacto visual negativo. Tenga en cuenta que de
ubicarse en lugares frios se recomienda pintar la
acha con colores oscuros, mientras gue en
lugares calidos, colores mas claros.

Si la edificacién cuenta con valor histérico, se|
78 vela por su permanente conservacion | 4
mantenimiento.

En caso de contar con jardin frente a la fachada,
se encuentra cuidado y en buen estado|
Recuerde que las plantas son siempre un gran
icomplemento visual. Tal vez no siempre serd
posible tener un jardin frente a la fachada, pero
evalué la posibilidad de poner macetas atractivas|
acorde al disefio del exterior y darle un
mantenimiento interdiario.

Cuenta con buena iluminacién nocturna
81 buscando facilitar la ubicacion del 3
establecimiento.

78

80

Evita colocar anuncios o stickers publicitarios en|
82 las puertas de ingreso al establecimiento que 3
ausen un impacto visual negativo.

Cuenta con sillas/muebles y una mesa central

& para el descanso del huésped. A
El mobiliario es adecuado y se encuentra en

84 i i 4
buen estado de conservacién y mantenimiento.
La decoracidon y confort general, guarda
lcoherencia con el estilo decorativo del

85 hospedaje. Preocupese por los detalles como b

contar con bebidas o pequefios dulces|
fradicionales con una breve explicacion a
disposicion del huésped.

Cuenta con buena iluminacion. Se recomienda
86 utilizar lamparas o focos que brinden una 4
iluminacion calida (luz amarilla).

El aroma es agradable, sin evidenciar olores que|
87 molesten al huésped. Se recomienda comprar| 3
ambientadores.

Coloca revistas/periodicos del dia en la mesa dg
icentro del lobby para que los huéspedes puedan,

88 ! 3
mantenerse informados sobre los|
acontecimientos de la localidad.

Cuenta con sefalética de ruta de evacuacion y|
89 equipos para garantizar la seguridad del 5

huésped, cumpliendo con las disposicione:
legales vigentes.

Las areas se encuentran decoradas manteniendo|
un mismo estilo decorativo. Se recomiendal
colocar cuadros pequefios, tal vez espejos para
90 una mejor iluminacién de los ambientes, muebles| 4
ly objetos decorativos, de acuerdo al contexto del
establecimiento, evitando siempre
Lobrecargarlos.

Las areas cuentan con temperatura adecuada Yy
homogénea. Ubicar por lo menos pequefios)

9N : - : 3
ventiladores o calefaccion apropiadamente
localizada, segun la temperatura de la zona.

}:.as areas se hallan libres de ruido, transmiten, "
ranquilidad al huésped en toda la edificacién.
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93

Las escaleras se mantienen limpias y seguras,
Recuerde que no es necesarioc que estén
alfombradas, pero si limpias, en buen estado | 4
seguras. Se recomienda colocar antideslizantes y|
pasamanos.

94

Si cuenta con azotea o patios, dispuestas para el
huésped, estan acondicionadas para satisfacer 3
sus necesidades.

95

Los bafios de uso publico se encuentran limpios,
desinfectados, ventilados, yen buen estado. Se
utiliza material impermeable cubriendo las
paredes y pisos. Cuentan con: jabén 5
(dispensador de preferencia), papel higiénico,
papelera, toallas de papel o secador de manos,
aromatizante.

96

Cuenta  con  servicio  higiénico paral
discapacitados.

97

98

Los ascensores se encuentran limpios y en buen
estado de conservacion y mantenimiento. En sul
interior se indica la capacidad maxima de
personas y peso.

Las habitaciones estan sefializadas. Cuenta con|
letreros que permitan ubicarlas facilmente desde) 4
la recepcion.

99

La sefializacién guarda concordancia con el estilo]
decorativo del hospedaje.

100

Las cerraduras brindan seguridad. Se debe tener
presente gue la seguridad del huésped y de sus
pertenencias es uno de los principales motivos|
por los cuales lo seleccionaran.

101

Las camas son confortables y resistentes. Cuide|
ique al ser usados no produzcan ruidos. Use 4
preferentemente camas de resortes hoteleros.

102

Mantiene un patron comun en los blancos. Se
recomienda sabanas blancas.

103

Cuenta con mobiliario y equipamiento basico)
para el confort del huésped, tales como closet o
iguardarropas con colgadores, fomacorrientes, 4
\velador, lampara de noche, una mesita que sirva
lcomo escritorio/desayunador.

104

Cuenta con buena iluminacién, genera un
ambiente calido.

105

La decoracién es agradable, cadlida, con
personalidad. Trate de usar material de la zona, 4
No sobrecargue las paredes.

106

Cuenta con un reglamento interno actualizado en|
icada habitacion. Coloéquelo siempre detras de |a|
puerta de la habitacion. También es ideal colocar 4
un plano de ubicacion de la habitacion y la
ubicacion de salidas en caso de emergencia.

107

Se colocan mirillas en las puertas y/o cartillas
ique indican “No Molestar” y solicitando “Servicio 2
de Limpieza”.

108

Las ventanas son herméticas. Recuerden que
existen productos econdmicos que impiden |
filtracion de aire, el polve y ruido, ejemplo
silicona, caucho, etc.

109

Cuentan con cortinas que cumplan su funcion;
impedir el paso de luz.

110

Cuenta con sistemas de climatizacién v
\ventilacion de acuerdo a la temperatura de la 3
zona en la que se ubique el establecimiento.
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111

Se cuenta con agua caliente en ducha las 24
horas. Recuerde que éste es un estandarn
internacional exigido por el turista aun en zonas|
muy célidas.

112

Cuenta con cartilla informativa de los servicios
del establecimiento, en la que se indican las|
instrucciones de uso y seguridad de la habitacién,
asi como, los horarios de alimentacién, precios
de servicios adicionales, entre otros, de ser el
caso. Se puede aprovechar para colocar articulos|
promocionales de la empresa como boligrafos,
por ejemplo.

113

Cuenta con carta de bienvenida al huésped en
papel membretado.

114

Cuenta con informacién sobre la localidad o el
destino, donde se ubica el establecimiento. Se
recomienda colocar en un lugar visible, unal
carpeta informativa conteniendo: folletos, plano|
de la ciudad, con acceso hacia los atractivos|
revelando la ubicacion del establecimiento.

115

116

En general las habitaciones se mantienen limpias
¥ en perfecto estado de conservacion |
mantenimiento.

Cuenta con implementos basicos: ducha o tina,
inodoro, lavatorio, cortina, espejo, toma corriente,
toallas (de bafo grande y pegueiio), jabén, papel
higiénico, porta toallas, vaso higienizado y con|
bolsa plastica, papelera, piso de bario, en buen|
estado de funcionamiento y conservacion.

117

El bafio esta revestido con material impermeable,
u otro material que garantice la impermeabilidad,
ademas cuenta con ventilacion adecuada.

118

Las instalaciones sanitarias del bafio (perillas,
cafierias, etc.) se encuentran en buen estado de|
funciona miento y conservacion.

119

No existe olor desagradable, invierta en|
productos  aromaticos. Ejemplo:  Popurris,
ambientadores, dispositivos aromaticos suaves.

120

Se ofrecen Amenities. Considérelo como un valor|
agregado; utiliza productos como, shampoo,
acondicionador, jabén, botellas de agua. Incluye
envases el logo de la empresa.

121

122

En general los bafios se mantienen limpios y en
perfecto estado de conservacion ¥
mantenimiento.

Cuenta con almacén destinado para blancos e
insumos de limpieza, el cual dispone de|
equipamiento basico (estantes y kardex),y se
encuentra ordenado y limpio.

123

Mantiene un orden en el almacén a través del
uso de kardex. Tenga presente que no es un|
sistema complicado ni costoso de implementar,
por el contrario brindar un mejor control de la
entrada y salida de los productos.

124

Monitorea el estado de su almacén, lo cual le|
permite calcular el momento de reposicion de los
utensilios e insumos de limpieza.

125

Los equipos, maquinas y utensilios de limpieza
estan ordenados y limpios. Mantiene el buen
estado de los mismos Despuésués de cada uso.

Brinda el servicio de lavado y planchado en el
establecimiento o0 mediante un service.




121

En caso de contar con area de lavado y
planchado, la misma esta equipada con insumos
127  |basicos: lavadoras, secadoras, colgadores,
lavaderos, plancha. Se encuentra siempre en
buen estado de conservacion y mantenimiento.

Se ubica en un lugar poco o nada visible para el

128 huésped.

129  [El servicio es puntual y de calidad.

[Tiene un control de la salida y llegada, tanto de la
130  |ropa de cama como del huésped para evitar|
quejas y/o reclamos.

Existe un depodsito para la ropa limpia, adecuado

184 ly ordenado para evitar confusion de prendas.

Las paredes del area son preferentemente de|
132 |material que garantiza la impermeabilidad,
usando colores claros.

Cuenta con un ambiente para la ropa limpia,
adecuado para gue éste sea un lugar ordenado y|
no exista confusiones de prendas.

133

Esta equipada mediante armarios o anagueles,
134  |los que se encuentran rotulados, en buen estado

de conservacion y mantenimiento.

135 La limpieza y organizacion de las areas se realiza
n forma efectiva y permanente.

Cuenta con un programa y procedimientos para

136 45
la limpieza.

Se ha establecido una secuencia y periodicidad
para la limpieza, por ejemplo: la limpieza y|
desinfeccion de conductos y rejillas de ventilacion
137 |es una vez al mes, las zonas nobles s
lencuentran limpias antes de las 08:00 horas y s
repasan diariamente, cuantas veces se
necesario.

La camarera o cuartelero se presenta
correctamente uniformado en la oficina de|
Housekeeping o en la recepcion para recoger su
reporte de habitaciones. Se sugiere establecer un
lestandar de presentacion personal de los|
icolaboradores, por ejemplo damas con el cabello
recogido en mofio, etc. Asi mismo se debe hacer
uso del reporte de habitaciones.

138

4

139  |Cuenta con reporte de estado de habitaciones.

3

ropa y los materiales, teniendo en cuenta |

140  |informacién del reporte de habitaciones gue se |

asigné. La ropa y materiales se colocan en un
quipo de transporte.

En el almacén de pisos o de blancos, prepara Ia

3

Se han establecido prioridades para la limpieza
de habitaciones; asi como tiempos promedios

141 Crpa :
para la limpieza de las mismas, de acuerdo a su

Limpieza de habitaciones se realiza cuando el

142 < : .
huésped no se encuentra para evitar molestias.

4

isladc.

3
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143

Se ha establecido cada una de las actividades a|
desarrollar durante el proceso de limpieza de|
habitaciones, por ejemplo:

1. Ingreso, ventilacion y recojo de ropa sucia y|
basura

2. Desinfeccion del bafio

3. Tendido de la cama

4. Limpieza y ambientacion del bafio

5. Limpieza de mobiliario, etc.

144

145

Se ha establecido los estandares de
presentacion de habitaciones. Por ejemplo: Las
camas deben quedar perfectamente extendidas
arregladas, en el escritorio en el lado izquierdo se
olocara la  carpeta  informativa  del
stablecimiento, las toallas se colocaran en el
bafo dobladas de acuerdo a lo establecido, el
papel higiénico debera tener el doblez indicado,
etc.

Se ha establecido los procedimientos para el
reporte de objetos olvidados y perdidos, asi como
para averias y envio de ropa del huésped

lavanderia. Cuenta con los respectivos formatos.al

146

Se hace entrega del reporte de habitaciones
quien corresponda, correctamente llenado, par
conocer el estado de las mismas.

147

148

Los implementos y equipos de limpieza s
guardan limpios, el almacén de blancos qued
limpio y ordenado.

Se efectia el cuidado, lavado, planchado vy
oblado de la ropa del establecimiento de]
hospedaje y de los huéspedes, segun tipo de
ibras, color de la lenceria de pisos, de alimento:

bebidas, el grado de suciedad, y otras
onsideraciones establecidas por el
establecimiento.

149

Se ha establecido el proceso de lavado de ropal
e huéspedes y ropa del establecimiento. Se|
lleva un control permanente.

150

151

Cuenta con estandares para el servicio d
lavado; por ejemplo: las camisas se presentan
anto colgadas en gancho de madera o dobladas
sobre una base de cartén colocandoles un sticke
el numero de la habitacion, habiendo
onstatado que los botones estén completos y en
buen estado.

Se almacena toda la ropa del establecimiento de

manera correcta, ubicandola con el lomo haci

afuera para facilitar su conteo y manipulacién. Se|

sugiere realizar un control periédico de la calidad|
e todas las prendas.

152

enga en roperia, debiéndose anotar ropa que

|f:uenta con un inventario de toda la ropa que s
ingresa y ropa que sale.

153

Toda la ropa se encuentra en buenas|
condiciones y cuando esta muy maltratada se da|
de baja, previa autorizacion de la administracion.

154

Las prendas consideradas de baja se almacenan|
n el lugar dispuesto, dejando constancia en el
inventario.
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Cuenta con un inventario de insumos, el cual es|
actualizado y revisado constantemente.

123

156

LSe incentiva el uso de productos locales y platos|
radicionales.

157

En caso de ofrecer productos basados en|
desayuno buffet, se coloca el nombre de cad
plato o producto del lugar con un pequeiio cartel.

158

La preparacion de alimentos cumple los|
requisitos de sanidad vigentes.

159

El personal del area esta capacitado para aplicar|
las normas sobre manipulacion de alimentos.

160

En general se ha ideniificado y establecido
procesos para la gestion y organizacion del
servicio del desayuno o de las comidas, en caso
se ofrezca almuerzo y/o cena, considerando los|
horarios de servicio previamente establecidos. Se|
lorganiza oportunamente el montaje gque incluye:
manteleria, menaje y otros elementos de soporte.

161

El mozo o azafata se encuentra a disposicion de
los comensales. Esta muy atento a cualquie
solicitud y detecta anticipadamente las posibles|
necesidades de los mismos.

162

Se realiza un apropiado lavado y desinfeccion de]
lequipos estacionarios, y vajilla tales como,
cubiertos y vasos.

163

El horario de finalizacion de atencion y prestacion|
de los servicios de alimentacién es flexible para
satisfacer al huésped. Una vez cerrada la cocina,

Se efectla un mantenimiento preventivo |
correctivo de todas las maquinas, equipos e

3

se levanta la vajilla utilizada para procedera su
lavado y Despuésejar el area.

166

de reparacion.

Cuenta con un plan de evacuacion vy,
lemergencias que considera la organizacion de
los colaboradores y de los materiales y equipos|
disponibles.

164  ([infraestructura del establecimiento. Al observar 4
cualquier  Despuéserfecto, se  comunic
efectivamente al personal de las distintas areas. a‘
Cuenta con un registro actualizado de las averias|

165 |0 incidencias especificando fecha de deteccion y| 4

167

Verifica el funcionamiento de todos los equipos
de seguridad necesarios, por ejemplo: luces de
emergencia, grupos electrogenos, los extintores
recargados y vigentes.

168

Cuenta con wuna lista de teléfonos de
emergencias de los Bomberos, Policia,
Ambulancias, Cruz Roja, Serenazgo, etc.,
actualizado y accesible a todos los
icolaboradores.

169

Se ha difundido y concientizado a los|
colaboradores sobre las normas legales de
Defensa Civil y de seguridad tanto interna como|
externa del establecimiento.

170

Cuenta con un manual informativo que contiene‘
en forma gréfica el circuito de seguridad, las|
entradas y salidas de emergencia.

171

Detras de la puerta de cada habitacion, se
muestra el plano de ubicacién de la misma y el
manual informativo esta a la vista del huésped.
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Cuenta con un registro de los objetos olvidados|

172 5 4
por los huéspedes.
Se contacta al huésped directamente o mediante]

173 u agencia de viajes y turismo, para la devolucion 3

e objetos, si fuese posible.

Los colaboradores se encuentran uniformados,
bien presentados y correctamente aseados,
recuerde que el aseo personal va acompariado
de vestir Perfectamente el uniforme, el cual debe]
de estar siempre limpio y planchado. En el caso|
de las damas, llevan el cabello recogido y usan|
174  |maquillaje discreto, minimas joyas (solo aretes y
reloj) y perfume (se recomienda las colonias|
citricas). Los caballeros estan bien peinados Y|
afeitados. Se sugiere proporcionar una
placa, o distribuir a cada colaborador su nombre,
icomo parte del uniforme buscando crear un
relacién mas cercana con el huésped. BI

Los colaboradores guardan perfecta compostura
durante la jornada laboral, lo que significa: no
umar, no comer, no masticar chicle, no gritar, noj
175 ocarse el rostro, no comerse las ufas, ni
onsumir alimentos o bebidas frente a los|
huéspedes, conservar una postura corporal
apropiada, entre otros.

Los colaboradores demuestran una actitud
positiva siempre y ante toda situacién. Estan
apacitados para ayudar al huésped, mostrando
una excelente predisposicion, proporcionan
respuestas con amabilidad utilizando: palabras|
e cortesia y evitando monosilabos (si, no sé, no
hay, efc.), un tono de voz méas adecuado Y|
onriendo. Los colaboradores tienen
onocimiento no sélo de la empresa sino también|
e los servicios que se ofrecen en el destino,
omo atractivos turisticos, horario de apertura de|
los bancos, eventos sociales, etc.

176

stablecimiento, el trabajo en equipo, lo que|
permite que cada colaborador conozca y valore|
u trabajo y el de sus comparieros.

Se ha establecido como politica del
177
s

e trabajo. El personal es capacitado par:
esarrollar su funcién por lo menos una vez al
afo. Por ejemplo si el establecimiento tiene como
liente principal al turista extranjero, e
undamental el dominio del idioma inglés en nivel
intermedio como requisito minimo.

Se han identificado las funciones de cada puestg
178

Los colaboradores estan comprometidos con su

rabajo y con el establecimiento. Buscan mejorar|
179 |sus labores constantemente, informan a sus|
colegas sobre cualquier incidencia o tarea
pendiente.

Los colaboradores son puntuales y respetan lo:
180 |horarios de entrada, salida y refrigeri
lestablecidos.

EN
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NO ACEPTABLE

FACILITADOR
Nombre y Apellidos:
DNINe®:



126

Anexo 6: Resultados Prueba de Correlacion Muestreo Antes (Criterios
principales versus Criterios especificos)

Tabla 1 Elementos de I.- Proceso Estratégico

Pearson

Pvalue

Tabla 2 Elementos de I.- Proceso Estratégico / Administracion

12

11
pearson -
Pvalue 7 Q Qi

19
Pearson | 0.698
Pvalue |0.008

Tabla 4 Elementos de I1.- Proceso Principal

Pearson 0.872 0.870 0.902 0.916
Pvalue 0.000 0.000 0.000 0.000

Tabla 5 Elementos de I1.- Proceso Principal / 1. Recepcién y Reservas
(Infraestructura y Equipamiento)

26 | 27 |28| 29
Pearson| * |0.798 | * | 0.649
Pvalue | * [0.001| * | 0.016

37| 38 | 39|40

Pearson
Pvalue
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Tabla 6 Elementos de I1.- Proceso Principal / 2. Recepcion y Reservas (Gestion
del Servicio)

2.1.- 2.2.-

RESERVAS | RECEPCION
Pearson 0.796 0.945
Pvalue 0.001 0.000

Tabla 7 Elementos de 11.- Proceso Principal / 2. Recepcion y Reservas (Gestion
del Servicio) / 2.1 Reservas

44 | 45 | 46 |47 |48 [ 4950
Pearson | 0.944 |0.924[0.825| * | * | = | =
Pvalue | 0.000 |0.000]0.001| * | * | * [ *

Tabla 8 Elementos de I1.- Proceso Principal / 2. Recepcion y Reservas (Gestion
del Servicio) / 2.2 Recepcion

A.- B.- C.- D.-
ATENCION REGISTRO DE gziichToENL A FACTURACION
TELEFONICA | ENTRADA ESTADIA Y DESPEDIDA
Pearson 0.792 0.911 0.611 0.532
Pvalue 0.001 0.000 0.027 0.061

Tabla 9 Elementos de I1.- Proceso Principal / 2. Recepcion y Reservas (Gestion
del Servicio) / 2.2 Recepcion / A. Atencion Telefonica

51| 52 53 54 55
Pearson| * |0.380|0.738 | 0.593 | *
Pvalue | * [0.200|0.004 | 0.033 | *

Tabla 10 Elementos de I1.- Proceso Principal / 2. Recepcion y Reservas (Gestion
del Servicio) / 2.2 Recepcidn / B. Registro de Entrada

56 57 58 | 59 | 60 61
Pearson | 0.626 | 0.735 [0.507 | * |0.179 | 0.626
Pvalue | 0.022 [0.004 |0.077 | * [0.558 |0.022

Tabla 11 Elementos de I1.- Proceso Principal / 2. Recepcion y Reservas (Gestion
del Servicio) / 2.2 Recepcién / C. Atencion Durante la Estadia

62 | 63 64 | 65
Pearson| * |0.887 |0.652 | *
Pvalue | * |0.000 |0.016 | *
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Tabla 12 Elementos de I1.- Proceso Principal / 3. Housekeeping (Infraestructura
y Equipamiento)

3.1.-]32-|33.-]|34.-]|35.-
Pearson | 0.616 | 0.777 | 0.759 | 0.859
Pvalue |0.025 | 0.002 | 0.003 | 0.000

3.6.- | 3.7.- | 3.8.-
0.835|0.676 [0.225 | 0.637
0.000 | 0.011 {0.460 | 0.019

Tabla 13 Elementos de I1.- Proceso Principal / 3. Housekeeping (Infraestructura
y Equipamiento) / 3.1 Areas Publicas: Fachada y Ubicacion

72 73 |74|75| 76 77
Pearson [ 0.282 |0.523 | * | *

Pvalue |0.351 |0.067 | * | *

78 |79|80|81| 82
0.404 | 0.572 | 0.603 | * | * | * [0.254

0.171 | 0.041|0.029 | * | * | * [ 0.402

Tabla 14 Elementos de I1.- Proceso Principal / 3. Housekeeping (Infraestructura
y Equipamiento) / 3.2 Areas Publicas: Lobby

83 84 85 86
Pearson | 0.217 | 0.762 | 0.885

Pvalue | 0.477 | 0.002 | 0.000

87| 88 |89
0589 | * [0.743| *

0.034 | * |0.004| *

Tabla 15 Elementos de I1.- Proceso Principal / 3. Housekeeping (Infraestructura
y Equipamiento) / 3.3 Areas Publicas: Otras Areas Comunes

90 91 92 93 94
Pearson | 0.873 * 10.413

Pvalue | 0.000 | * |0.161

95 | 96 | 97
0.073 | * |0.548| * *

0812 | * |0.052| * *

Tabla 16 Elementos de I1.- Proceso Principal / 3. Housekeeping (Infraestructura
y Equipamiento) / 3.4 Habitaciones

98 99 |100| 101 102
Pearson | 0.103 | -0.143 | *

Pvalue | 0.738 | 0.641 | *

103 | 104 | 105 | 106 |107|108
-0.117 | 0.621|0.818 | 0.678 | 0.799

0.704 | 0.024 | 0.001 | 0.011 | 0.001

109 | 110
0.605| * | * |0.606| 0.328
0.028| * | * |0.028| 0.274

111112113114 115
Pearson | * kel kel * 10.721

0.005

Pvalue | * k& kel ke
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Tabla 17 Elementos de I1.- Proceso Principal / 3. Housekeeping (Infraestructura
y Equipamiento) / 3.5 Bafios De Habitacion

116 | 117 | 118 | 119 | 120 | 121
Pearson | 0.359 * 10.766 [0.549| 0.530 | 0.792
Pvalue | 0.229 | * |0.002[0.052| 0.062 | 0.001

Tabla 18 Elementos de I1.- Proceso Principal / 3. Housekeeping (Infraestructura
y Equipamiento) / 3.6 Almacén De Pisos

122 123 124 | 125
Pearson | 0.828 | 0.356 * 10.662
Pvalue | 0.000 | 0.233 * 10.014

Tabla 19 Elementos de I1.- Proceso Principal / 3. Housekeeping (Infraestructura
y Equipamiento) / 3.8 Roperia

133
0.911
0.000

134
0.245
0.420

Pearson

Pvalue

Tabla 20 Elementos de 11.- Proceso Principal / 4. Housekeeping (Gestion Del
Servicio)

4.1.-
0.847
0.000

4.2.-
0.904
0.000

4.3.-
0.797
0.001

4.4.-
0.597
0.031

Pearson

Pvalue

Tabla 21 Elementos de Il.- Proceso Principal / 4. Housekeeping (Gestiéon Del
Servicio) / 4.1 Areas Publicas

135
0.114
0.710

136
0.855
0.000

137
0.678
0.011

Pearson

Pvalue

Tabla 22 Elementos de Il.- Proceso Principal / 4. Housekeeping (Gestion Del
Servicio) / 4.2 Habitaciones

A.- B.- C.-
CONSIDERACIONES CONSIDERACIONES CONSIDERACIONES
INICIALES AL PROCESO |DURANTE EL PROCESO FINALES AL PROCESO
DE LIMPIEZA DE LIMPIEZA DE LIMPIEZA

Pearson 0.826 0.768 0.711
Pvalue 0.000 0.002 0.006
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Tabla 23 Elementos de Il.- Proceso Principal / 4. Housekeeping (Gestién Del
Servicio) / 4.2 Habitaciones / A.- Consideraciones iniciales al proceso de
limpieza

138 139 140 141
Pearson 0.661 0.502 0.585 0.356
Pvalue 0.014 0.081 0.036 0.232

Tabla 24 Elementos de Il.- Proceso Principal / 4. Housekeeping (Gestion Del
Servicio) / 4.2 Habitaciones / B.- Consideraciones durante el proceso de limpieza

142 143 144
Pearson Ed 0.663 0.874
Pvalue €5 0.014 | 0.000

Tabla 25 Elementos de Il.- Proceso Principal / 4. Housekeeping (Gestion Del
Servicio) / 4.2 Habitaciones / B.- Consideraciones finales del proceso de limpieza

145 146 147
Pearson | 0.840 0.773 | 0.592
Pvalue | 0.000 0.002 | 0.033

Tabla 26 Elementos de Il.- Proceso Principal / 4. Housekeeping (Gestion Del
Servicio) / 4.3 Lavanderia

148 149 150
Pearson | 0.444 0.809 0.790
Pvalue | 0.129 0.001 0.001

Tabla 27 Elementos de Il.- Proceso Principal / 4. Housekeeping (Gestion Del
Servicio) / 4.4 Roperia

151 152 153 154
Pearson | 0.365 0.475 0.659 0.636
Pvalue | 0.220 0.101 0.014 0.019

Tabla 28 Elementos de 1V.- Competencia de los Colaboradores

174 175 176 177 178 179 180
Pearson | 0.500 * 0.529 * 0.860 * *
Pvalue | 0.082 * 0.063 * 0.000 * *
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Anexo 7: Cuestionario / Cartilla propuesto para mypes de Hospedaje para la
Mejora de la Calidad de Servicio ofrecido en las mypes de Hospedaje ubicadas
en destinos emergentes del Pera utilizando el Sistema de Aplicacion de Buenas

Practicas

En la fecha abajo sefalada. se efectud una evaluacién al establecimiento abajo mencionado, a find e facilitan
lasesoramiento experto, directo e individualizado, para la mejor aplicacion de las BP en la empresa.

DATOS DE LA EMPRESA

Razon social: |F!UC:

Noembre comercial:
Direccion: Distrito:
Provincia: Region:

Teléfonos /
|Celulares:
N° de hab: Femenino:
M= de N2 de trabajadores:
lcamas:
Registro en
la =] I P JNO (eeerranns ) IClase: ICategoria:]
DIRCETUR:
DATOS DE LA ATENCION
Persona que atendid al evaluador:

E-mail:

Masculino:

|ICargo:

Mombre del evaluador:

\Actitud durante la
tencion:

Fecha:

Desarrolla y actualiza el organigrama en|
funcion a las necesidades de la empresa.

Revisa y optimiza los turnos laborales para
lpeneficio de la empresa y los colaboradores.
La documentacion legal esta actualizada,
lordenada y es accesible. Las obligaciones
3 tributarias y legales estan al dia. Ejemplo! 5
Licencia municipal, pagos a seguridad social,
impuestos, etc.

Desarrolla documentos escritos
lcomunicande los logros del mes, nombrandof
4 v felicitando a las mejores Areas yiof 4
lcolaboradores, explicando el motivo  del
lelogio.

Fomenta un grato ambiente de trabajo
lpromoviendo los valores corporativos de|
respeto mutuo, tolerancia, solidaridad, entre|
lotros.

IComunica las incidencias mas relevantes y|
los reconocimientos de la empresa.
Realiza auditorias internas  periodicas|
¥ (minimo cada tres meses) evaluando a las 4
[diferentes dreas de la empresa.

[Cuenta con manual de procedimientos y
funciones por area.

Recopila y analiza la informacion del
9 mercado para determinar el perfil del cliente| 5
conocer sus expectativas del servicio.
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10

ICuenta con un Plan de Ventas qu
lespecifica los objetivos ftrazados, Ila
lacciones y actividades requeridas y el
presupuesto necesario. Por ejemplo, si el
cliente es directo, focaliza sus esfuerzos
venta mediante la pagina web, folletos, efc.;
mientras que si el cliente contrata los|
lservicios a través de agencias de viaje,
realizan visitas continuas, presentacion del
lestablecimiento de hospedaje al personal de
ventas, invitar a gque lo conozcan, entre
lotros.

1

Cuenta con una estrategia de fijacion de
lprecios, teniendo en cuenta los costos
lactuales y los precios de la competencia. Por
lejemplo, si se da el caso. se considera |
[diferenciacion de tarifas por temporadas)
(enero-marzo, marzo-diciembre, efc.) o de
fechas especiales (Afo Nuevo, Mavidad,
letc.).

12

Ha definido los procedimientos que e
personal debe seguir frente al tratamiento dej
lquejasireclamos. Posteriormente, capacita a
los colaboradores al respecto.

13

ICuenta con una base de datos de log|
clientes (huéspedes o agencias de viajes),
icon el objetive de lograr fidelizarlos en un
mediano plazo.

14

15

El personal de recepcion estd capacitado |
comprende la importancia del registrof
idetallado y actualizado de los clientes.

Organiza las compras, recepcionando,
clasificando  y codificande  los  insumos,
mercaderia y  suminisiros  gque el
lestablecimiento de hospedaje requiere.

16

Verifica la conformidad entre la Orden de|
ICompra y el documento sustentatorio del
proveedor (Guia de remision, boleta y/o
factura).

1

IControla a los proveedores, supervisando su
lplanta de negocios y el flujo de mercaderias|
lque realizan.

18

Identifica y elabora una lista de log
proveedores de insumos criticos para g
prestacion del servicio, tales como: log
blancos, amenidades en los banos, efc. La
lista s actualizada en forma mensual.

19

Registra los insumos., mercaderia,
lsuministros y controla el stock, lo que le|
permite detectar cuando es necesarig

realizar una reposicion en todas las areas.

17

Cuenta con un ambiente exclusivo para
recepcion y reservas.

18

La recepcion cuenta con insumos para el
regisiro de enfrada y salida del huésped|
(articulos de oficina, kardex) Ingreso: fichas)
ide registro o registro de huéspedes. Salida
boletas y facturas. Cuenta con lo necesario|
jpara realizar un correcto  registro  de
huéspedeas.

19

ICuenta con un ambiente de recepcion con|
lsuficiente espacio para interactuar de forma
[activa con los huéspedes, cumpliendo con la
lcapacidad de aforo establecida por |

lautoridad competente.

3
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ICuentan con un ambiente para custodia de|
lequipaje cercano a la recepcion y en un
lugar que brinde seguridad.

21

Las tarifas y precios son visibles en nuevos)
|soles y/o dolares americanos.

En su publicidad, indica si las tarifas incluyen
lel desayuno y los impuestos establecidos.

23

Las llaves se encuentran en buen estado vy
lson  uniformes  (recuerde gue puede
aprovechar los materiales de la zona tales|
lcomo la madera para los llaveros).

24

Cuenta con central telefonica, de facil
lacceso para el huésped, con teléfonos def
lemergencia  (bomberos, policia, centro
medico, otros). O cuenta con correo
lelectronico  y/o comunicacion via redes
lsociales.

25

Cuenta con estante u otro medic gque
icontiens informacion complementaria, como
folleteria variada de los atractivos turisticos
ide la zona, contacto de otros Prestadores
(agencias, restaurantes, oficinas de turismo,
letc.)

Los colaboradores estan capacitados para
brindar todo tipo de informacion que el
huésped requiera.

2V

Si el establecimiento se encuentra en la
lsierra cuenta con un balén de oxigeno a
idisposicion del huésped por la altura.

28

Cuenta con extintores en cada uno de los
pisos ¥ en la recepcion del establecimiento,
Se recomienda tener un extintor por piso,
lcumpliendo con las normas de seguridad
vigentes.

Cuentan con caja de seguridad, por lof
menos en recepcion.

31

[Tiene Licencia de Funcionamiento Municipal,
INDECI, DIRCETUR. Cerificados de|
Fumigacion, extintores vigentes, camé

|sanitarios del personal.

Cuenta con un *file” o folder del cliente,
idonde se documenta su solicitud.

32

Ha implementado las siguientes formas|
impresas:

+ Solicitud de reservacion: formulario)
icompleto y conciso para obtener informacion
uniforme de cualquier cliente. Realizado el
pago del primer dia, se le colocara el visto de|
“Reserva confirmada”.

* Cambio de reservacion: formulario donde
lse especifigue cual es el cambio Y|
lobservaciones.

* Reservacion cancelada: formulario en el
lcual  se  registre la  cancelacion Y|
lobservaciones.

Recepciona las reservas verificando la|
disponibilidad de la fecha solicitada en el
lcuadro o registro correspondiente, llenando
dichos formularios y blogueando la(s)
habitacion(es).

Ha establecido el tiempo de respuesta a
lcualquier solicitud (se recomienda que no
lzea mayor a las 24 horas).

35

La confirmacion y/o cambio de reserva es|
lcomunicada inmediatamente al cliente.
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Las reservas canceladas se registran en el
formulario, se archivan y se desbioquea la
habitacion.

Comunica al cliente cuando desee modificar
Isu reserva, la cual estard sujeta a la
[disponibilidad de habitaciones.

Brinda atencion telefdnica las 24 horas al dia
len recepcion. Considere gque es una
herramienta de informacion y de wvenial
relevante.

Registra las llamadas, anota cada llamada y)|
idetalla la solicitud u observacién. lo cual
|permite que indiferentemente de quién se|
lencuentre en recepcion, siempre en formado)
[sobre lo acontecido en recepcion.

Cuenta con los datos generales del
lestablecimiento a disposicion del
responsable de la recepcion: Ficha técnica,
N® Cuenta Corriente en soles y dolares, efc.]
un directorio de afractivos y proveedores de|
lotros servicios turisticos (restaurantes, cafes,
lagencias de viajes y turismo, entre ofros).

Si no dispone de informacion sobre alguna
iconsulta, cuenta con los teléfonos de las|
loficinas de informacion turistica del lugar en|
idonde se encuentre el establecimiento.

Invita amablemente al huésped que llene e
Registro con sus datos personales. El
recepcionista observa con cuidado que en 2|
Registro haya completado la informacion|
lcorrespondiente.

Facilita el proceso de ingreso o check-in|
usando pre-registros los cuales incluyen la
informacion del huésped ya proporcionadal
|previamente, siempre y cuando el huésped o
la agencia de viajes haya hecho Ia
reservacion con antelacion. A la llegada del
huésped, sclamente se le solicita laf
verificacion de sus datos y su respectiva
firma.

[Todo ingreso de cada huésped es registrado|
len el Cuadro de Control Interno de Pasajeros|
|- Ingresos.

|IComunica al huésped sobre horarios de
latencion de los servicios del hospedaje y si
lestd  ocurriendo  alguna  circunstancia
inhabitual como remodelaciones. limitaciones|
ide servicios, entre otros. En caso se trabaje|
lcon agencias de viajes y turismo, se notifica)
Icon anticipacion estos hechos.

a7

El responsable de acompanar al huésped
lesta entrenado y capacitado para abrir |3
|puerta, verificar que todo se encuenire en|
lorden, mostrar la ubicacion y funcionamientol
ide los equipos y entregar la llave de I3
habitacién.

latender al huésped, brindandola|
lasesoramiento, recomendaciones ¥l
layudandolo a resolver los problemas e

inquietudes que tenga.

Los colaboradores estan entrenados par!

4
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Euenta con informacién actualizada sobre|
tractivos o lugares de interés sobre I
localidad o destino turistico, actividades
culturales, entretenimiento, al igual que|
Ejrvicios adicionales tales como: envi

stal, alquiler de carros, centros de salud|
ercanos, entre otros.

49

Los colaboradores que tienen contacto co

| huésped, estan capacitados para un
manejo adecuado de quejas y/o reclamo
egun las normas establecidas por |
dministracion. Saben como actuar en tal
aso 0 a quién derivar la atencion.

51

e motiva al huésped para que complete la:
artilas de sugerencias y/o encuestas d
atisfaccion destacando su importancia par:
mejorar el servicio.

Los comprobantes de pago cuentan con un
iseno de facil comprension para el
huésped, donde se identifica a simple vista e
nombre de la empresa, el nimero de s

tadia y los consumos adicionales. S
recomienda que en la parte inferior se
gradezca al huésped por su visita y se le|
invite a retornar cuando desee.

52

e prepa la facturacion con la debid
nticipacion y preferentemente una noche
ntes de la salida del huésped para evita
moras. Se revisa detenidamente par:
vitar que el comprobante de pago pued
ener errores.

onsulta con anticipacion cual sera la form
pago del huésped (en efectivo o co
arjeta de crédito). En el caso no se facilite
ta ultima modalidad de pago se le consult:

| huésped desde el primer contacto. Cuand
e trate de huéspedes que contratan los|
ervicios por medio de agencias de viajes, Ia|
acturacion se les hace llegar a las mismas,
Los consumos adicionales son cobrados al

huésped directamente.

habitacion. mientras el huésped verifica sl
actura, de tal manera que si el huésped h
lvida algun objeto, éste puede se
ntregado antes de su partida.

uentan con un responsable para revisar lj

55

ISe agradece al huésped su preferencia y se|
le desea una feliz estancia o buen viaje de
retorno.

57

Desbloquea en forma inmediata I3
habitacion, mediante el sistema informatico o
n forma manual y se coordina con
Housekeeping para la limpieza y arreglo de
la misma.

ICuenta con facilidades para el acces
lpeatonal, incluyendo acceso especial paral
discapacitados.

ICuenta con facilidades para el acceso
lvehicular. Recuerde que si bien no
lcorresponde al establecimiento el arreglar|
las pistas de su entorno, si puede ponerse
Ide acuerdo con los vecinos para solicitar a |
municipalidad u organismo responsable qu
e efectué un adecuado mantenimiento d
lfos accesos.
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Dispone de facilidades para el parqueo def
unidades de ftransporte turistico. Tengal
presente que es muy importante cuando se|
rabaja con agencias de viajes.

La fachada es apropiada y se encuentra en|
buen estado y limpia. Debe guardar
iconcordancia e integrarse con el paisaje
laledano donde se localiza el hospedaje,
60 levitando ocasionar un impacto wisual 4
negativo. Tenga en cuenta gue de ubicarse|
len lugares frios se recomienda pintar |3
facha con colores oscuros, mientras que en|
lugares calidos, colores mas claros.

Si la edificacion cuenta con valor histarico,
61 Ise vela por su permanente conservacion y| 4
mantenimiento.

En caso de contar con jardin frente a Ia|
fachada, se encuentra cuidado y en buen
lestado. Recuerde que las plantas son|
lsiempre un gran complemento visual. Tal
62 vez no siempre sera posible tener un jardin| 4
frente a la fachada. pero evalug |
posibilidad de poner macetas atractiva
acorde al disefic del exterior y darle un|
mantenimiento interdiario.

59

Cuenta con buena iluminacion nocturn
B3 buscando  facilitar la  ubicacion  del 3
lestablecimiento.

Cuenta con sillas/muebles y una mesal
lcentral para el descanso del huésped.

El mobiliario es adecuado y se encuentra en|
65 buen estado de conservacion y| 4
mantenimiento.

La decoracion y confort general, guardal
lcoherencia con el estilo decorative  del
hospedaje. Preocupese por los detalles
iIcomo contar con bebidas o pequenos dulces)
tradicionales con una breve explicacion a
[disposicidén del huésped.

Cuenta con buena iluminacién. Se|
67 recomienda utilizar |amparas o focos que| 4
brinden una iluminacion calida (luz amarilla).
El aroma es agradable, sin evidenciar olores|
68 lque molesten al huésped. Se recomiendal 3
lIcomprar ambientadores.
Coloca revistas/periodicos del dia en la mesal
ide centro del lobby para que los huéspedes|

& puedan mantenerse informados sobre los| g
lacontecimientos de |a localidad.
Cuenta con senalética de ruta de evacuacion|

20 [y equipos para garantizar la seguridad del 5

hueésped, cumpliendo con las disposiciones|
legales vigentes.

Las 4areas se encuentran decorada
manteniendo un mismo estilo decorativo. S
recomienda colocar cuadros pequenos, tal
vez espejos para una mejor iluminacion dej
los  ambientes, muebles y objetos|
idecorativos, de acuerdo al contexto del
lestablecimiento, evitando siempre(
lsobrecargarlos.
Las areas cuentan con temperatural
adecuada y homogénea. Ubicar por o
72 menos pequenos ventiladores o calefaccian| 3
lapropiadamente  localizada, segun la
temperatura de la zona.

71
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73

transmiten tranquilidad al huésped en toda |
ledificacion.

Las areas se hallan libres de ruidc;l
4

74

Las escaleras se mantienen limpias |
Iseguras. Recuerde que no es necesario que|
lestén alfombradas, pero si limpias, en buen|
lestado y seguras. Se recomienda colocar
antideslizantes y pasamanos.

75

Si cuenta con azotea o patios, dispuesias|
para el huésped, estan acondicionadas paral
lsatisfacer sus necesidades.

76

Los banos de uso publico se encuentran
limpios, desinfectados, ventilados, yen buen
lestado. Se utiliza material impermeablé
lcubriendo las paredes y pisos. Cuentan con
abon (dispensador de preferencia). papel
higiénico, papelera, toallas de papel o
lsecador de manos, aromatizanta.

Cuenta con  servicio higiénico  para)
[discapacitados.

78

79

Los ascensores se encuentran limpios y en|
buen estado de conservacion Y|
mantenimiento. En su interior se indica |a

icapacidad maxima de personas y peso.

Las cerraduras brindan seguridad. Se debe|

tener presente que la seguridad del huésped
Iy de sus pertenencias es uno de log
principales motfivos por los cuales g
seleccionaran.

Las camas son confortables y resistentes,
Cuide que al ser usados no produzcan
ruidos. Use preferentemente camas dg
resortes hoteleros.

81

Mantiene un patrén comun en los blancos,
Se recomienda sabanas blancas.

B2

Cuenta con mobiliario y equipamiento basicol
para el confort del huésped, tales como
icloset © guardarropas con  colgadores,
tomacorrientes, velador, lampara de noche|
Lna mesita que sirva comao
lescritorio/desayunador.

Cuenta con buena iluminacion, genera un
ambiente calido.

La decoracion es agradable, calida, con|
personalidad. Trate de usar material de la
[zona. Mo sobrecargue las paredes.

85

Cuenta con unm reglamento  interng
actualizado en cada habitacion. Coléquelg)
lslempre detras de la puerta de la habitacion,|
También es ideal colocar un planc de|
ubicacion de la habitacion y la ubicacion de|
|salidas en caso de emergencia.

Se colocan mirilas en las puertas y/o
lcartilas  que indican “No Maolestar™ 1y
[solicitando “Servicio de Limpieza”.

87

Las wventanas son herméticas. Recuerden|
lque existen productos econdmicos quel
impiden |a filtracién de aire, el polvo y ruido,
lejemplo: silicona, caucho, etc.

Cuenta con sistemas de climatizacion 1y
ventilacion de acuerdo a la temperatura de |
[zona en la gue se ubigue el establecimiento.

89

Se cuenta con agua caliente en ducha las 24|
horas. Recuerde que éste es un estandarn
internacional exigido por el turista adn en|
[Fonas muy calidas.
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uenta con cartilla informativa de los|

ervicios del establecimiento, en la que s

indican las instrucciones de uso y seguridad

la habitacién, asi como, los horarios d

90 limentacion, precios de servicio:
dicionales, entre otros, de ser el caso.

puede aprovechar para colocar articulo

promocionales de la empresa como

boligrafos, por ejemplo.

ICuenta con carta de bienvenida al huésped|

1
= len papel membretado.

uenta con informacién sobre la localidad of
| destino, donde se ubica el
stablecimiento. Se recomienda colocar en
92 un lugar visible, una carpeta informaﬁv1

iconteniendo: folletos, plano de la ciudad, con
lacceso hacia los atractivos revelando Ia]
ubicacion del establecimiento.

En general las habitaciones se mantienen
93 limpias y en perfecto estado de conservacion
mantenimiento.

uenta con implementos basicos ]
menities: ducha o tina, inodoro, lavatorio,
ortina, espejo, toma corriente, toallas (de|

no grande y pequeno), jabén, papel
higiénico, porta toallas, vaso higienizado Y|
on bolsa plastica. papelera, piso de bano,
n buen estado de funcionamiento yj
conservacion.

El bano esta revestido con material
impermeable, u otro material que garantice
la impermeabilidad, ademas cuenta con
ventilacion adecuada.

95

Las instalaciones sanitarias del bano
(perillas, canerias, etc.) se encuentran en
buen estado de funcionamiento
lconservacion.

No existe olor desagradable, invierta en
productos aromaticos. Ejemplo: Popurris,
mbientadores,  dispositivos  aromaticos|
uaves.

97

En general los banos se mantienen limpios y
98 n perfecto estado de conservacion Y|
mantenimiento.

uenta con almacén destinado para blancos
insumos de limpieza, el cual dispone d
uipamiento basico (estantes y kardex).y se
ncuentra ordenado y limpio.

Monitorea el estado de su almaceén, lo cual le|
10 permite calcular el momento de reposicion|
ide los utensilios e insumos de limpieza.

Los equipos, maquinas y utensilios d
limpieza estan ordenados y limpios,
Mantiene el buen estado de los mismos
idespués de cada uso.

101

Brinda el servicio de lavado y planchado e

102 | establecimiento o mediante un service.

En caso de contar con area de lavado y
lanchado, la misma esta equipada con
insumos basicos: lavadoras. secadoras,
olgadores, lavaderos, plancha. Se|
ncuentra siempre en buen estado de
iconservacion y mantenimiento.

103

Se ubica en un lugar poco o nada visible

S para el huésped.

105 El servicio es puntual y de calidad.
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[Tiene un control de la salida y llegada, tantoj

106 ide la ropa de cama como del huésped paral
levitar quejas y/o reclamos.
Existe un deposito para la ropa limpia,
107 ladecuado y ordenado para evitar confusion
|de prendas.
Las paredes del area son preferentemente|
108 e material que garantiza lal

impermeabilidad, usando colores claros.

uenta con un ambiente para la ropa limpia,
decuado para que éste sea un lugar
rdenado y no exista confusiones de|
rendas.

|Cuenta con un programa y procedimientos
jpara la limpieza.

112

Se ha establecido una secuencia V|
|periodicidad para la limpieza, por ejemplo: la|
limpieza y desinfeccion de conductos ¥
rejillas de ventilacion es una vez al mes, las
[Fonas nobles se encuentran limpias antes de
las 08:00 horas y se repasan diariamente,
lcuantas veces sea necesario.

La camarera © cuartelero se presental
lcorrectamente uniformado en la oficina de|
Housekeeping o en la recepcion paral
recoger su reporte de habitaciones. Sef
lsugiere  establecer un  estandar de
|presentacion perscnal de los colaboradores,
jpor ejemplo damas con el cabello recogidol
len mofio, etc. Asi mismo se debe hacer uso|
idel reporte de habitaciones.

113

ICuenta con reporte de estado de
habitaciones.

114

En el almacén de pisos o de blancos,
jprepara la ropa y los materiales, teniendo en|
lcuenta la informacion del reporie de
habitaciones que se le asignd. La ropa ¥
materiales se colocan en un equipo de|
ransporte.

115

116

Se han establecido prioridades para la
limpieza de habitaciones; asi como tiempos|
lpromedios para la limpieza de las mismas,
|de acuerdo a su eslado.

Limpieza de habitaciones se realiza cuando
el huésped no se encuenira para evitarn
molestias.

117

IS¢ ha establecido cada una de las|
lactividades a desarrollar durante el procesol
ide limpieza de habitaciones, por ejemplo:

1. Ingreso, ventilacion y recojo de ropal
lsucia y basura

|2.  Desinfeccion del bano

3. Tendido de la cama

4.  Limpieza y ambientacion del bano
5.  Limpieza de mobiliario, etc.

118

IS¢ ha establecido los estandares de|
|presentacion de habitaciones. Por ejemplo
Las camas deben quedar perfectamente|
lextendidas y arregladas. en el escritorio en|
lel lado izquierdo se colocara la carpeta)
informativa del establecimiento, las toallas se
Icolocaran en el bano dobladas de acuerdo a
lo establecido, el papel higiénico deberd|

tener el doblez indicado, etc.
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119

Se ha establecido los procedimientos para el
reporie de objetos olvidados y perdidos, asi
lcomo para averias y envio de ropa del
huésped a lavanderia. Cuenta con log|
respectivos formatos.

120

[Se hace entrega del reporte de habitaciones
|a quien corresponda, correctamente llenado,
|para conocer el estado de las mismas.

121

122

Los implementos y equipos de limpieza se|
lguardan limpios, el almacén de blancos|
lqueda limpio y ordenado.

[Se ha establecido el proceso de lavado de
ropa de huéspedes y ropa  del
lestablecimiento. Se lleva un  control
lpermanente.

123

124

ICuenta con estandares para el servicio de|
lavado; por ejemplo: las camisas se|
presentan tanto colgadas en gancho de|
madera o dobladas sobre una base de
lcarton colocandoles un sticker del namero de|
la habitacion, habiendo constatado que los|
lbotones estén completos y en buen estado.

[Cuenta con un inventario de toda la ropa gque
lse tenga en roperia, debiéndose anotar ropal
lque ingresa y ropa gue sale.

125

Toda la ropa se encuentra en buenas
lcondiciones y cuando esta muy maltratadal
lse da de baja, previa autorizacién de la|
|administracion.

126

127

Las prendas consideradas de baja se|
Imacenan en el lugar dispuesto, dejandol

onstancia en el inventario.

ICuenta con un inventario de insumos, el cual
les actualizado y revisado constantemente.

128

La manipulacién y preparacion de alimentos|
lcumple los requisitos de sanidad vigentes.
Se realiza un apropiado lavado
idesinfeccion de utensilios, equipos y vajilla.

129

130

131

Se ha identificado y establecido procesos)
jpara la gestion y organizacion del serviciol
idel desayuno o de las comidas. en caso se|
lofrezca almuerzo y/o cena, considerando los|
horarios de servicio previamente
lestablecidos. Se organiza oportunamente el
montaje. El  personal de servicio se
lencuentra a disposicion de los comensales.

Se efectua un mantenimiento preventivo y|
lcorrectivo de tfodos los equipos e
infraestructura  del establecimiento.  Se|
lcuenta con un registro detallado de averias.

[Se ha concientizado a los colaboradores
lsobre las normas legales de Defensa Civil y
ide seguridad del establecimiento. Cuental
lcon un plan de evacuacion y emergencias)
lque considera a los colaboradores,
materiales y equipos disponibles. Cuenta con|
lista de teléfonos de emergencias,
Ectua]izadc y accesible a iodos losg|

olaboradores.
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132

133

Detras de la puerta de cada habitacion, se
muestra el plano de ubicacion de la misma ¥
lel manual informativo esta a la vista del
huésped.

Los  colaboradores  guardan  perfecta
lcompostura durante la jornada laboral, 1o
lque significa: no fumar, no comer, noj
masticar chicle, no gritar, no tocarse el
rostro, no comerse las unas, ni consumir
jalimentos o bebidas frente a los huéspedes,
lconservar una postura corporal apropiada,)
lentre otros.

134

Los colaboradores demuestran una actitud
|positiva siempre y ante toda situacion. Estan|
capacitados  para  ayudar al  huésped,
mostrando una excelente predisposicion,
proporcionan  respuestas con  amabilidad]
utilizando: palabras de cortesia y evitandol
manosilabos (si, no 54, no hay, etc.). un tong)
ide voz mas adecuado y sonriendo. Los|
icolaboradores tienen conocimiento no solo|
ide la empresa sino tambien de los servicios|
lque se ofrecen en el destino, como atractivos
fturisticos, horario de apertura de los bancos,
leventos sociales, etc.

135

Se ha establecido como politica del
lestablecimiento, el trabajo en equipo. lo que|
lpermite que cada colaborador conozca |
valore su frabajo y el de sUs companeros.

136

[Se han identificado las funciones de cadal
jpuesto de trabajo. El personal es capacitadoj
|para desarrollar su funcion por lo menos una
vez al afio. Por ejemplo si el establecimiento)
fiene como cliente principal al turistal
lextranjero, es fundamental el dominio de
idioma inglés en nivel intermedio como
requisito minimao.

137

Los colaboradores estan comprometidos con
Isu trabajo y con el establecimiento. Buscan|
mejorar  sus labores constantemente,
informan a sus colegas sobre cualguien
incidencia o tarea pendiente.

138

Los colaboradores son puntuales y respetan
los horarios de entrada, salida y refrigerig
lestablecidos.

Calificacion NO ACEPTABLE

EVALUADOR

Nombre y Apellidos:

DNIN®:




