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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo describir la exportacion de servicios
de los hoteles tres estrellas en el distrito de Cusco en el periodo 2021, la investigacion
pertenece al enfoque cuantitativo, cuyo alcance es descriptivo, con disefio no experimental
y de corte transaccional, para el cual se considerd una poblacion de 102 gerentes y/o
administradores de los distintos hoteles 3 estrellas pertenecientes al distrito de Cusco y la
muestra obtenida fue de 81 gerentes y/o administradores de los hoteles. Para la recoleccion
de datos se us6 como instrumento el cuestionario y se hizo la aplicacion de la técnica de
recoleccion de datos. Los resultados obtenidos demostraron el nivel de exportacion de
servicios en los hoteles 3 estrellas del distrito de Cusco en el periodo del 2021, lo cual fue
un 81.5 % que se encuentra en nivel regular en cuanto a la exportacion de sus servicios
hoteleros, un 18.5 % se encuentra en nivel eficiente, haciendo un total de 100% de hoteles
tres estrellas en el distrito de Cusco encuestados. En conclusion, la mayoria de los hoteles
tres estrellas del distrito de Cusco se encuentran en un estado regular en cuanto la
exportacion de servicios, lo cual manifiesta que deben mejorar las condiciones generales
para una eficiente exportacion e implementar estrategias que permitan escalar a un nivel de

alto valor en cuanto sus servicios ofrecidos.

Palabras Clave: Exportacion de servicios, normatividad, capacidades internas,

promocion y educacion.
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ABSTRACT

The objective of this research is to describe the export of services of three-star
hotels in the district of Cusco in the period 2021, the research belongs to the quantitative
approach, whose scope is descriptive, with a non-experimental and transactional design, for
which a population of 102 managers and/or administrators of the different 3-star hotels
belonging to the district of Cusco was considered and the sample obtained was 81 hotel
managers and/or administrators. For data collection, the questionnaire was used as an
instrument and the data collection technique was applied. The results obtained showed the
level of export of services in the 3-star hotels in the district of Cusco in the period of 2021,
which was 81.5%, which is at a regular level in terms of the export of its hotel services,
18.5%. it is at an efficient level, making a total of 100% of three-star hotels in the district of
Cusco surveyed. In conclusion, most of the three-star hotels in the district of Cusco are in a
regular state regarding the export of services, which shows that they must improve the
general conditions for an efficient export and implement strategies that allow scaling to a

high level. value in terms of its services offered.

Keywords: Export of services, regulations, internal capacities, promotion and

education.
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CAPITULO |

INTRODUCCION

1.1 Planteamiento del problema

La exportacion de servicios a través del tiempo ha ido cobrando mayor importancia
por el incremento de las necesidades humanas y el hecho de satisfacerlas mediante
diferentes tipos de actividades sin importar las limitaciones geograficas, segun el FMI en su
blog Diélogo a fondo “Los servicios, que de por si generan 50% de la renta mundial y 70%
del empleo, también estan adquiriendo importancia dentro del comercio internacional”
(Loungani, et al, 2017), es por ello que en la actualidad benefician al crecimiento y
desarrollo econémico de cada pais en el mundo, en cuanto a la exportacion de servicios en
hoteles “consiste en que el extranjero consume el servicio en el pais proveedor”, y esto se
refiere a la modalidad de consumo en el extranjero (PROMPERU, 2017), es un rubro
tradicional con répida expansion a través de la historia, que ha ido adquiriendo cambios
para adaptarse a los diferentes contextos como la globalizacion y la coyuntura actual, a
través de la aplicacion de factores esenciales para su desenvolvimiento en el mercado

internacional.

El contexto actual en Latinoamérica frente a las exportaciones de servicio ha tenido
un gran crecimiento y afluencia en el mundo, con el paso de los afios debido a la insercién
global que afronta el mundo, muestra de esto son las cifras mostradas en los sectores de
exportacion de servicios de viajes y turismo para el afio 2019 segin TradeMap (Estadisticas
del comercio para el desarrollo internacional de las empresas) posiciono en primer lugar a
México con valor exportado de 24.562.600 , en segundo lugar se tiene a Republica
Dominicana con un valor exportado de 7.468.100, se tiene también Brasil con un valor de
5.912.678 , Colombia con un valor exportado de 5.651.826, Argentina 5.240.653 , panama
4.521.107 y Per0 en el puesto séptimo con un valor exportado de 4.237.581 . Segln La
comision Econdmica para América Latina y Caribe (CEPAL), con la aparicion de la crisis
sanitaria del Covid-19 y las restricciones que limitaron la normal prestacion de exportacion

de servicios se calculd una caida del 24% valorizado en 140,528 millones de délares.

El Pert no fue ajeno al crecimiento de estas exportaciones en el sector viajes y

turismo, en el afio 2010, Per( exporto en este sector un aproximado de 3,693 millones de
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ddlares y este tuvo un crecimiento impresionante para el afio 2019 con un aproximado de
8,000 millones de dolares considerando asi que este sector de exportacion de servicios
crecié en un 100% segln el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, y esto se debe a
que el Per0 es un potencial pais exportador turistico, ademas de que en el afio 2017 se
publico la ley N°30641 “Ley que fomenta la exportacion de servicios y el turismo” cuyo
objetivo es fomentar la competitividad de las exportaciones de servicio y el turismo en el
Pais. El problema con las exportaciones de servicio en el sector de viajes y turismo se
generd a causa de las limitaciones que puso el estado con la finalidad de resguardar la salud
y la seguridad de los ciudadanos peruanos con la suspension de ciertas actividades como el
cierre de fronteras y otras medidas. A consecuencia de esto se dio un decrecimiento en el
sector exportador de servicios en turismo que ha golpeado sobre todo la estabilidad

econdémica de muchos empresarios.

En cuanto a las exportaciones de servicios en la region Cusco se destacan las
actividades turisticas, ya que es el principal destino a nivel nacional que concentraba
grandes ingresos y que despueés de la crisis sanitaria se desestabiliz6 y actualmente se viene
recuperando generando el renacimiento de la capital historica del pais, segun la agencia
EFE, “ la region Cusco es la primera region en obtener el sello “safe travels”del Consejo
Mundial del Viaje y Turismo, una certificacion internacional que aporta a la confianza en

clientes extranjeros, en la actualidad”.

Dentro de las actividades turisticas mas importantes del distrito de Cusco, se
encuentra el rubro hotelero el cual forma parte del sector exportador de servicios que segln
(PROMPERU, 2016), “La exportacion de servicios es el suministro de un servicio de
cualquier sector, a través de cualquiera de las siguientes modalidades de prestacion:
Comercio transfronterizo, Consumo extranjero, Presencia comercial, Presencia de personas
fisicas”. Es asi que después de todo lo observado anteriormente en base a los
acontecimientos reales en el transcurso de la crisis sanitaria, se pudo analizar el siguiente
problema que dentro del sector hotelero principalmente aquellos categorizados de tres
estrellas, fue uno de los rubros duramente golpeados por la pandemia Covid 2019, en el
cual se observa los siguientes sintomas como el declive de las cifras de exportacion de sus
servicios a los extranjeros que venian con la finalidad de hacer turismo , por ocasiones de

trabajo u otras actividades propias de cada visitante . Por otro lado , otra de las causas que
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Ilevaron a este problema para el sector hotelero fueron las limitaciones y normativas que
puso el estado tales como la suspensién de viajes internacionales , el cierre de distintos
atractivos turisticos de la ciudad cusquefia hasta el cierre completo de fronteras , la
proclamacion de una cuarentena nacional que implicaban la disminucién y restriccion de
las salidas de casa, para afrontar al Covid -19 con la finalidad de proteger, salvaguardar la
salud y la seguridad tanto de los ciudadanos locales, nacionales como extranjeros, lo cual
trajo como efectos una disminucion en las cifras de ingresos y reservas para la prestacion
de sus servicios de hospedaje para extranjeros , por otro lado que los empresarios duefios
de estos hoteles hayan tomado la decision de reinventarse en nuevos negocios que les
proporcionaran ingresos que les permitieran afrontar gastos econémicos frente a la
pandemia . Teniendo como efecto general una caida abrupta en la exportacién de servicios
para las empresas hoteleras de tres estrellas del distrito del Cusco, debido a que tienen

mayor demanda por los clientes extranjeros por una relacion de precio y servicio.

Para finales del 2020 estas limitaciones y regulaciones propuestas por el estado se
fueron flexibilizando permitiendo la apertura gradual de las fronteras, por lo tanto, un
aumento en el flujo de viajes por motivos turisticos, todo ello con la finalidad de reactivar
la economia y en el caso cusquefio reactivar el turismo que es parte fundamental de la
sostenibilidad econdmica en especial para muchos empresarios del distrito de Cusco. Es asi
que las empresas hoteleras tienen nuevos retos los cuales consisten en renovar y mejorar
algunos aspectos tanto administrativos como operativos para brindar servicios de hoteleria
a sus clientes que visitan el Cusco en periodos de post pandemia ayudando y colaborando a
la reactivacion de este sector de tal forma recuperar sus ingresos por la prestacion de sus
servicios. Es asi que segiin Promperu (Comision de Promocion del Perd para la
Exportacion y el Turismo) destaca e identifica cuatro condiciones generales para poder
lograr una exportacion de servicios turisticos en cualquier contexto global de manera
eficiente y estos son la condicién normatividad, capacidades internas, factores de
promocion y educacion el cual refiere a la formacion del personal .Considerando asi cuatro
pilares importantes para brindar y prestar servicios en cualquier modalidad de exportacion

de servicio de manera eficiente.

Es a raiz de esta descripcion que se pretende investigar como es la exportacién de

servicios en las empresas hoteleras tres estrellas en el distrito de Cusco, 2021, considerado
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como uno de los distritos mas turisticos de la ciudad cusquefia y por su nimero

considerable de existencia de hoteles dedicados al turismo.

1.2. Formulacién del problema
1.2.1. Problema general
¢Como es la exportacion de servicios en las empresas hoteleras tres estrellas en el

distrito de Cusco, 2021?

1.2.1. Problemas especificos
P.E.1. ;Como es la normatividad en la exportacién de servicios en las empresas

hoteleras tres estrellas en el distrito de Cusco, 2021?

P.E.2. ;COomo son las capacidades internas en la exportacion de servicios en las

empresas hoteleras tres estrellas en el distrito de Cusco, 2021?

P.E.3. ;{COomo es la promocidn en la exportacion de servicios en las empresas

hoteleras tres estrellas en el distrito de Cusco, 2021?

P.E.4. ;Como es la educacion en cuanto a recursos humanos en la exportacion de

servicios en las empresas hoteleras tres estrellas en el distrito de Cusco, 2021?

1.3. Objetivos de la investigacién
1.3.1. Objetivo general
Describir como es la exportacion de servicios en las empresas hoteleras tres estrellas

en el distrito de Cusco, 2021

1.3.2 Objetivos especificos
O.E.1 Describir como es la normatividad en la exportacidn de servicios en las

empresas hoteleras tres estrellas en el distrito de Cusco, 2021

O.E.2. Describir como son las capacidades internas en la exportacion de servicios

en las empresas hoteleras tres estrellas en el distrito de Cusco, 2021

O.E.3 Describir como es la promocion en la exportacion de servicios en las

empresas hoteleras tres estrellas en el distrito de Cusco, 2021

O.E.4 Describir como es la educacion en la exportacion de servicios en las

empresas hoteleras de tres estrellas, 2021
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1.4. Justificacion de la investigacion
1.4.1. Relevancia social

Los resultados y conclusiones obtenidos en la presente investigacion, favorecen a
las empresas hoteleras del distrito del Cusco, sus colaboradores y toda la comunidad del
sector hotelero de la ciudad del Cusco, en este sentido todos los resultados obtenidos
conllevan a la reflexion y mejoria en la exportacion de servicios hoteleros y por ende una
mayor eficiencia, colaborando con un incremento en la excelencia y expansion de mayor
exportacion de servicios hoteleros, que a su vez este influye en el progreso en el sector

hotelero, mayor empleo y desarrollo econdmico en la region Cusco.

A la vez la importancia de este estudio de investigacion servird como antecedente

para el estudio de posteriores investigaciones.

1.4.2. Implicancias préacticas

En el aspecto préctico la presente investigacion proporciona informacion que aborda
temas relacionados a la exportacion de servicios, justificando asi que la exportacién de
servicios es un tema que va cobrando mayor importancia en el comercio internacional
debido a su notable participacion en el crecimiento y desarrollo econémico de cada pais,
ademas de su contribucion con la generacién de empleo, en cuanto a la exportacion de
servicios hoteleros es un sector de vital importancia por la naturaleza turistica de nuestra
region Cusco que da sustento a muchos empresarios locales, lo cual necesita no solo contar
con un buen flujo de demanda sino de cumplir requisitos y criterios para su reactivacion en
tiempo pos pandemia, de esta manera se pretende colaborar con el desarrollo de las

actividades anteriormente mencionadas.

1.4.3. Valor tedrico

En el aspecto teorico la presente investigacion se justifica por el aporte de
informacidn relevante que permite obtener un mayor conocimiento sobre el desarrollo de
las exportaciones de servicios en las empresas hoteleras del distrito del Cusco, observar el
proceso de exportacion de servicios a partir de las normatividades, las capacidades internas
de las empresas, la promocion y los recursos humanos claves para este proceso en estas
empresas para cumplir con un servicio no solo de reactivacion sino de calidad

internacional.
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1.4.4. Utilidad metodoldgica

La presente investigacion se realiz6 utilizando fuentes primarias y secundarias para
el anélisis de los datos obtenidos sobre como es la exportacion de servicios en las empresas
hoteleras del distrito del Cusco, donde se hizo uso de técnicas e instrumentos para la
recoleccion y analisis de datos, los cuales se validaron mediante el uso de métodos, las
cuales fueron realizadas de tal forma que podran ser referentes para su uso de futuras

investigaciones.

1.5. Delimitacion de la investigacion
1.5.1. Delimitacién temporal
La presente investigacion estuvo comprendida entre el periodo inmerso en el afio

2021.

1.5.1. Delimitacion espacial
La investigacion se realizd en los hoteles tres estrellas del distrito de Cusco,

provincia de Cusco.

1.5.3 Delimitacién Conceptual

En la presente investigacion se tomaron definiciones y conceptos concernientes al
comercio internacional, exportacion y exportacion de servicios, asi como conceptos de las
dimensiones establecidas: Normatividad, Capacidades Internas, Promocion, Educacion y

sus respectivos indicadores.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes de la investigacion

2.1.1. Antecedentes Internacionales

Antecedente 1:

Hunter (2018), segln su investigacion “Andlisis de la exportacion de servicios
turisticos de la agencia de viajes Costacrucero en Esmeraldas” procedente de la Pontificia
Universidad Catdlica del Ecuador, con la finalidad de optar el grado de Ingeniera en

Comercio Exterior, sefiala que:

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo analizar la exportacion de
servicios en la agencia de viaje Costacrucero. Este estudio de caso es de tipo cualitativo con
alcance descriptivo, ya gque se quiere conocer si la agencia de viajes Costacrucero realiza o
no exportacion de servicios, ademas, este estudio también es de tipo documental ya que se
obtuvo informacion de diferentes articulos cientificos, libros, entre otros. Por otro lado, la
técnica aplicada para la recoleccion de informacion fue la revisién documental y la
aplicacion de una entrevista, los cuales ayudaron a obtener informacion relevante acerca de

la politica publica y aspectos gerenciales de la agencia en cuestion.
Conclusiones mas relevantes:

e Al realizar la interpretacion de la politica de turismo ecuatoriana se puede notar que
esta se ha enfocado en gran parte al desarrollo socio econémico de los ciudadanos
ecuatorianos, y en menor magnitud a la exportacion de servicios turisticos, siendo
este el pilar fundamental de que turistas extranjeros ingresen a el Ecuador a
recrearse y por ende dejar su divisas en el territorio en donde desarrollen estos sus
actividades turisticas, ademas, de que no se toma en gran consideracion a los
intermediarios turisticos tales como las agencias de viajes, tomando en cuenta que
estas son un representante activo de este sector de la economia.

e Laagencia de viajes Costacrucero no cuenta con una misién y una vision enfocadas
en la internacionalizacion empresarial, ademas es importante mencionar que los

objetivos que esta se ha planteado no contempla la exportacion de servicios.
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e Costacrucero no cuenta con estrategias de internacionalizacion, debido a que se
estan enfocando en la internacionalizacion de manera empirica y no han organizado

un plan estratégico que le permita ser exportadores de servicios.
Antecedente 2:

(Cox Perdomo, 2019) En su tesis intitulada “Analisis de la exportacién de servicios
turisticos de la agencia de viajes Diamond Travel en Esmeraldas” para optar el grado
academico de Ingeniera en Comercio Exterior en la Pontificia Universidad Catolica del
Ecuador. El trabajo de investigacion tiene como objetivo analizar la exportacion de
servicios en la agencia de viaje Diamond Travel, el estudio es de tipo cualitativo con
trascendencia descriptiva por razones que se deseaba conocer si la agencia de viajes
Diamond Travel realiza exportacion de servicios; es también de tipo documental ya que se

recolecto informacion de fuentes bibliogréaficas, articulos cientificos, estudios previos etc.

Para la obtencion de informacion se aplico la técnica de la entrevista en la agencia
de viajes antes mencionada, asi mismo se realizé una revision documental, en el cual se
recolecto informacion relevante que fue de gran ayuda para determinar los resultados de la
investigacion tales como: politica pablica, aspectos gerenciales, estrategias implementadas
por la agencia de viajes que cada dato obtenido fue de gran ayuda para poder llegar a
conclusiones de forma general. Teniendo como resultados que para que el pais sea
conocido por los turistas extranjeros se debera trabajar en conjunto de forma exhaustiva con
cada institucion desde la méas pequefia hasta la mas grande perteneciente del sector turistico
comenzando con las agencias de viajes, las agencias de viajes de la ciudad de Esmeraldas
deben de promocionar a la provincia porque tienen los campos necesarios para que los
extranjeros conozcan de la tierra verde y finalmente las agencias de viajes deben de
implementar estrategias de promocion para atraer clientes internacionales esto seria de gran

ayuda para la ciudad y el pais en general.
Conclusiones mas relevantes:

e Al realizar un estudio profundo de la politica ecuatoriana se pudo notar todas las
campafias publicitarias implementadas por el ministerio de turismo pero muchas de
estas se han centrado promocionar solo productos primarios tales como: banano,

cacao, camaron entre otros, dejando a un lado a lo importante que es el exportar
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sector de servicios turisticos el cual daria un gran plus al sector social, cultural,
economico, empresarial llegando a ser uno de los campos de mayor importancia en
el desarrollo y crecimiento de un pais.

e Laagencia de viajes antes mencionada no cuenta con la organizacién o
planificacion de estrategias que lleguen a visualizar a la empresa para
internacionalizarse simplemente lo expresan de forma mentalizada en el cual nada
esta planificado, por esta razon no tienen ni en su mente de realizar un estudio de
mercadeo para saber las excelentes ventajas que tiene la agencia al adentrarse en el

campo de exportacion de servicios turisticos.
Antecedente 3:

Espinoza & Suarez (2013) segln su investigacion “Proyecto de exportacion de
servicios arquitectonicos a Espafia utilizando e-business” procedente de la Universidad

Internacional del Ecuador sefialan que :

En la presente tesis se investigo con el objetivo de determinar la pre factibilidad
legal, comercial y financiera, de exportar servicios arquitecténicos desde Ecuador hacia
Espafia utilizando e-business. Para conocer el contexto se reviso los entornos politicos,
econdmicos, juridicos, y culturales de Espafia y Ecuador. Para analizar el comercio de
servicios, se estudio sus caracteristicas, evolucion, e importancia de las TIC y del e-
business. Se investigo las principales regulaciones de dicho comercio, tomando en cuenta
acuerdos internacionales y regulaciones locales. En el estudio de mercado, se analizé el
comercio de servicios en Espafia y los indicadores del sector de construccion, se empleo
una segmentacion de mercado geogréafica y por ventajas buscadas, se estudid la oferta, los

competidores, la demanda, y se empled el marketing mix.

El método teorico de investigacion fue el hipotético deductivo, las principales
fuentes fueron secundarias, realizando un tipo de estudio explorativo. El estudio reflejé la
viabilidad: legal enmarcada en legislaciones de comercio internacional, y local como la de
comercio electronico; comercial, ya que Ecuador posee arquitectos calificados teniendo
como ventaja competitiva los costos laborales, adicionalmente Espafia demanda estos
servicios, por ahorro de costos, reduccion de riesgos y de tiempos, generando beneficios

mutuos.
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Conclusiones mas relevantes

e El crecimiento del comercio de servicios se ha extendido, debido a factores como la
expansion de las TIC que redujeron notablemente los costos y el tiempo requerido
para generar, procesar, almacenar y transmitir informacion. Todo este trasfondo,
abrié una gran puerta de oportunidad a los paises en desarrollo y emergentes, dentro
de los cuales puede tomar parte Ecuador, para aprovechar aspectos como la
especializacion en ciertos servicios y la ventaja competitiva de costos mas bajos,
razén por la cual, 145 paises desarrollados buscan importar servicios, especialmente
aquellos en la categoria de servicios profesionales, para acceder a servicios de

calidad, ahorrando tiempo, y costos laborales.

2.1.2. Antecedentes Nacionales

Antecedente 1:

Cano & Diaz (2020) En su investigacion “El sector servicios: Factores y
Condiciones para la exportacion de software desde Huancayo”, procedente de la
universidad continental, con la finalidad de optar el titulo profesional de Licenciado en

Administracion y Negocios Internacionales, sefialan que:

La investigacidn tuvo como propdsito general analizar los factores para la
exportacién de servicios de software desde Huancayo y evaluar las condiciones que
presenta el sector local de software. La investigacion se realiz6 bajo el enfoque cualitativo
y a través del método de teoria fundamentada. Para obtener la informacion se realizo
entrevistas a profundidad mediante una guia de preguntas semiestructurada; estas
entrevistas se realizaron a dos representantes de la Comision de Promocién del Perd para la
Exportacion y el Turismo (Promperu) y a dos representantes de empresas desarrolladoras
de servicios de software en la ciudad de Huancayo. Asi mismo, se ejecutd una revisién
literaria sobre casos de éxito en exportacion de servicios de software a nivel mundial. La
investigacion identificd cuatro factores a partir de la literatura especializada que son: (a) el
factor normatividad, (b) el factor capacidades internas, (c) el factor promocion, y (d) el
factor educacion. Posterior a la aplicacion de entrevistas y la revision de casos de éxito, los
factores previamente identificados variaron tomando en cuenta la necesidad del sector en la

ciudad de Huancayo, los nuevos factores que surgieron son: (a) el factor vision politica y
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gubernamental, (b) el factor capacidades internas, (c) el factor capital humano, y (d) el
factor interaccion de clusters; estos cuatros factores en conjunto podrian impulsar el
desarrollo y crecimiento del sector. Finalmente, la presentacion de resultados se organiza en
la revision literaria de casos de éxito del sector a nivel mundial y los resultados de las

entrevistas a profundidad aplicadas a los sujetos de estudio de la investigacion.
Conclusiones mas relevantes:

e De acuerdo con los hallazgos de revision literaria de casos de éxitos los factores que
Estimularon el crecimiento de la industria internacional para lograr una exportacion
exitosa son: (a) factores vision y politica gubernamental, (b) capital humano, (c)
infraestructura, (d) acceso a capital, y (€) vinculacién, cabe destacar que estos
factores impulsaron el crecimiento de manera eficiente y rapida a la industria de
software de los paises lideres

e En la literatura especializada sobre la exportacion de servicios publicada por la
Comision de Promocion del Per( para la Exportacion y el Turismo (Promper() se
pudo identificar cuatro factores que intervienen y promueven las exportaciones del
sector servicios que son : Factor normativo, que incluye a las entidades de
promocion y marca ; (b) Factor capacidades internas, que incluye la apuesta
sectorial, enfoque, participacion publico y privada y la especializacion de la oferta;
(c) Factor promocion que incluye a las entidades de promocion y la marca; y (d)
Factor educacion, que incluye la generacion de capacidades en recursos humanos y

capacidades humanas.
Antecedente 2:

Gutiérrez (2017) en su Trabajo de Investigacion para optar el grado de Maestro en
el derecho de la Empresa, intitulado “La Exportacion de Servicios en el Peru: Realidad y
Perspectivas” de la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas, escuela de postgrado. En la
tesis se tiene como proposito investigar de qué manera la ampliacion de la oferta exportable
de servicios del Peru contribuira a mejorar nuestra competitividad en el escenario mundial.
Y como objetivos: Analizar cuales son los factores que limitan la oferta exportable de

servicios del Peru, Plantear la ampliacion de la lista de operaciones consideradas como
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exportacion de servicios, Establecer incentivos tributarios, aduaneros y comerciales al

sector de la exportacion de servicios.

Para la elaboracion de este trabajo de investigacion se ha recurrido a las siguientes

fuentes e indicadores:

El anélisis de la legislacion nacional y extranjera.

- Lasuscripcion y aplicacion de diversos acuerdos comerciales (como los
TLC) y de tratados internacionales (como el GATS de la OMC).

- La presentacion de cuadros estadisticos de entidades nacionales (como el

BCRP, INEI, MEF, PROMPERU y Migraciones) y de organismos

internacionales (como el CCI, ALES, ICCA).

- Laorganizacién de eventos nacionales e internacionales en nuestro pais.

El estudio de algunos casos de éxito.

Conclusiones mas relevantes:

e Los servicios se han convertido en el sector de mayor crecimiento y dinamismo de
la oferta exportable peruana. De esta manera, nuestro pais aparece en el décimo
lugar en el ranking de los principales exportadores de servicios en la Region de
América Latina. Considero que, en el corto plazo, podriamos desplazar a Costa
Rica, Colombia y Republica Dominicana. En el mediano plazo estariamos en
condiciones de competir con Panama, Chile, Cuba y Argentina y, finalmente, en el
largo plazo podriamos destronar a México y Brasil.

e Lavigenciay futura suscripcién de otros acuerdos comerciales le deben permitir al
Per( dar ese salto cualitativo que ya han experimentado otros paises y que ahora son
protagonistas del comercio internacional. En efecto, nuestro desarrollo no se
encuentra en las preferencias arancelarias que se ofrezcan a nuestras materias
primas sino en la sofisticacion y calidad de los servicios peruanos orientados al

exterior.
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Antecedente 3:

Huertas & Pizarro (2017), en su tesis intitulada “Factores criticos de éxito para la
exportacion de servicios de software en el Marco de la Alianza del Pacifico”, busca
identificar factores criticos de éxito para la exportacion de servicios de software en la
Alianza del Pacifico, por ello, esta estructurada en cinco fases. La primera fase muestra el
marco conceptual, temas relacionados con la especificacion del producto y su importancia,
la evolucion del sector en el mercado local como en la exportacion a nivel internacional.
Para lo cual se reviso el tratado de la Alianza del Pacifico, el comportamiento econémico
de los paises que lo integran. En la segunda fase se vio la metodologia de investigacion la
cual es una investigacion de tipo cualitativa basada en teoria fundamentada, fuente de

informacion se obtuvo mediante una serie de entrevistas.

Luego de las entrevistas como fuente primaria se avanzo con la tercera fase que
consiste en el analisis de los datos y resultados obtenidos, aqui se obtuvo los hallazgos,
barreras y brechas de la investigacion. La cuarta fase expone la discusion de los resultados
por cada categoria y por ultima fase se detallan las conclusiones y recomendaciones del
tema expuesto en la tesis. Se concluy6 con que la falta de registros e informacion
estadistica de las exportaciones de software, no permiten tener reportes e indicadores del
mercado y producto, siendo dificil la elaboracién de estudios de mercados y la integracion

de las empresas al negocio de la exportacién de software.
Conclusiones mas relevantes:

e Sevalida la hipétesis en el cual la falta de una normativa afecta el incremento de la
exportacién de servicios de software del Per( en la Alianza del Pacifico, en el Per(
existe una norma que impulsan la exportacion de servicios, se cuenta con el decreto
supremo N°164-2016-EF, el cual exonera a la exportacion de servicios del impuesto
general a la venta(IGV), incluye servicio de software que es objeto de nuestra
investigacion, sin embargo, el decreto supremo es la Unica norma que se cuenta.

e Sevalida la hipotesis en el cual la falta de una homologacion afecta en el
incremento de la exportacion de servicios de software del Pert en la Alianza del
Pacifico, el Peru dentro de la Alianza del Pacifico tiene acuerdos de doble

imposicion con los paises miembros a excepcion de Colombia que tiene acuerdos
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atreves de la CAN. Se debe trabajar en la homologacion de los aspectos tributarios
porque se termina pagando impuesto tanto en el pais de origen como pais destino.

e Concluimos que la Alianza del Pacifico se presenta como una oportunidad en la
exportacion de software y desarrollo del sector, sin embargo, a pesar de los
proyectos y programas para incentivar e impulsar el sector se determina los factores
criticos que no permiten aprovechar la demanda externa, factores criticos como la
falta de la normativa, falta de capital humano especializados en el desarrollo de
software, la falta de personal con conocimiento en gestién comercial en software, la
falta de una proyeccion a mediano y largo plazo por parte de las empresas del

sector; asi como las falta de una vision politica por parte del gobierno.

2.2. Base Legal

e LaLey N° 29408 — Ley General de Turismo, la cual tiene por objeto promover,
incentivar y regular el desarrollo sostenible de la actividad turistica. Dentro de
los principios de la actividad turistica establecida en la presente Ley se
encuentra la inclusion, el cual menciona lo siguiente: el turismo promueve la
incorporacion econdémica, social, politica y cultural de los grupos sociales
excluidos y vulnerables, y de las personas con discapacidad de cualquier tipo
que limite su desempefio y participacion actividad en la sociedad. Asimismo,
dentro de las obligaciones generales de los prestadores de servicios turisticos
(Articulo 28), se encuentra cumplir con las disposiciones de salud, seguridad y
proteccion al turista durante la prestacion de sus servicios, ademas, facilitar el
acceso a personas con discapacidad a los servicios turisticos referidos (Congreso
de la republica del Peru, 2019, parrafo uno).

e Ley que fomenta la exportacion de servicios y el turismo, dicha ley n° 30641
tiene por objeto modificar la legislacion del impuesto general a las ventas
aplicable a las operaciones de exportacion de servicios, a fin de fomentar la
competitividad de nuestras exportaciones, mejorar la neutralidad del impuesto y
eliminar distorsiones en su aplicacion a este tipo de operaciones (Diario El
Peruano, 2017, p.4).

¢ Reglamento de Establecimiento de Hospedaje: DECRETO SUPREMO N° 029-

2004-MINCETUR, el presente Reglamento establece las disposiciones para la
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clasificacion, categorizacion, funcionamiento y supervision de los
establecimientos de hospedaje; asimismo, establece los érganos competentes en
dicha materia y estan sujetos a las normas del presente Reglamento todos los

establecimientos que prestan el servicio de hospedaje (MINCETUR, 2004, p.1).

2.3. Bases Tedricas
2.3.1. Comercio Internacional

A continuacion, se dara a conocer diferentes definiciones sobre comercio
internacional que nos ayudara a una mejor comprension y entendimiento; segan Ibarra

(2016):

La teoria de la ventaja absoluta de Adam Smith, asi como la de la ventaja
comparativa de David Ricardo, quienes sostienen que el comercio internacional
podria ser mutuamente benéfico para los paises que realizan intercambio en
presencia de ventaja absoluta en la produccion de algun bien, o por lo menos si

existe ventaja comparativa (parrafo uno).
Segln Huesca (2012) el comercio internacional, se define como:

El conjunto de transacciones comerciales realizadas entre privados,
residentes en distintos paises. A diferencia del comercio interior, donde las
transacciones comerciales se efectlan dentro de un espacio econémico, monetario y
juridico relativamente homogéneo, las transacciones comerciales internacionales se
realizan entre operadores comerciales privados situados en diferentes ordenamientos

juridicos y con acentuadas diferencias econdmicas y sociales (p.24).
Segun Lopez (2018):

El comercio internacional es aquella actividad econémica que se refiere al
intercambio de bienes y servicios entre todos los paises del mundo. EI comercio
internacional implica la compra, venta o intercambio de bienes y servicios en
diferentes divisas y formas de pago. Estos intercambios entre distintos paises o
distintas zonas geograficas han ido en aumento gracias a la liberalizacion comercial

y a la eliminacion de barreras arancelarias y no arancelarias (parrafo dos).
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2.3.2. Importancia del Comercio Internacional
Luego de las definiciones anteriores se dard a conocer por que es importante el
comercio internacional en el cual interactdan las empresas de diferentes paises, para lo cual

segun Huesca (2012):

El comercio internacional es importante en la medida que contribuye a
aumentar la riqueza de los paises y de sus pueblos, riqueza que medimos a través
del indicador de la produccion de bienes y servicios que un pais genera anualmente.
El Comercio Internacional reviste una gran importancia debido al movimiento que
genera dentro de la economia local, regional y mundial; por cada transaccién que se
realice méas de un sector se ve beneficiado, al generar un efecto en cascada desde la
produccion, la comercializacion, el traslado, el aseguramiento de mercancias, la
nacionalizacion de las mismas, y un sinfin de actores econdmicos involucrados (p.

15).

2.3.3. Comercio Exterior

Usualmente los términos de comercio internacional y comercio exterior tienden a
confundirse, pero no tienen el mismo significado a continuacion mencionaremos los
siguientes conceptos de comercio exterior que hara notar la clara diferencia, lo cual es
importante conocer para adentrarnos en el significado de exportacion de servicios, ya que
las empresas que realizan exportacion de servicios deben de tener en cuenta la diferencia
para dirigir sus esfuerzos a diferentes mercados dentro de areas regionales o diferentes

paises del mundo.
Para Calduch Cervera (2003):

El comercio exterior puede definirse como el intercambio de bienes y
servicios que realiza la economia de un pais o area regional con las economias de
otros paises o areas regionales. De acuerdo con esta definicidn el analisis econémico
que se realiza desde la teoria del comercio exterior adopta las aportaciones de la

macroeconomia, pero las aplica desde la perspectiva de la micro internacionalidad

(p. 2).

“El comercio exterior puede definirse como el intercambio de bienes y

servicios que realiza la economia de un pais o area regional con las economias de
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otros paises o areas regionales”. (Centro Europeo de Postgrado - CEUPE Magazine,

2020, parrafo uno).

2.3.4. Exportacion
“Es un término de comercio exterior que se refiere a la salida de mercancias
0 servicios con destino al exterior, con la finalidad de que sean consumidos fuera

del pais” (PROMPERU, 2016 p.6).

Segun Navarro (2013), en el ambito de la economia, exportacion se define
como: El envio de un producto o servicio a un pais extranjero con fines
comerciales. Estos envios se encuentran regulados por una serie de disposiciones
legales y controles impositivos que actian como marco contextual de las relaciones

comerciales entre paises (parrafo uno).

2.3.5. Exportacion de servicios
“La exportacion de servicios es el suministro de un servicio de cualquier
sector, a través de cualquiera de las siguientes modalidades de prestacion: Comercio
transfronterizo, Consumo extranjero, Presencia comercial, Presencia de personas

fisicas” (PROMPERU, 2016 p.7).
Segun Lopez, Ramos & Torres (2009) :

La exportacion de servicios es una actividad tradicional y de larga data en
todo el mundo. EI turismo o el transporte son ejemplos obvios en ese sentido. Sus
tasas de crecimiento a nivel mundial, en tanto, no parecen haber sido
significativamente diferentes de las del comercio de bienes en las Gltimas décadas, a

juzgar por las (imperfectas) estadisticas disponibles al respecto.
Romero (2019) afirma que:

El origen de los servicios como sector surgio en la década de los setenta,
momento en el cual la actividad financiera comenzé a tomar preponderancia en el
mundo de los negocios. A partir de ese momento y conforme avanzaba el sector,
nuevos servicios fueron desarrollandose teniendo como caracteristica principal el ser

de caréacter intangible. Dicho sector ha evolucionado a tal punto, que actualmente
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constituye el sector mas importante para la economia de un pais, incluyendo el

intercambio comercial mas alla de sus fronteras (parrafo uno).

2.3.5.1 Importancia de la exportacion de servicios
La exportacion de servicios es un sector de vital importancia para nuestro pais tal

como lo menciona Romero (2019):

La relevancia del sector servicios no es ajena al Peru, especialmente tomado
en cuenta que éste contribuye con el 50% del PBI y genera el 65% del empleo a
nivel nacional. En el frente externo, segin Promperu, durante los Gltimos 14 afios la
exportacion de servicios ha tenido un crecimiento de 4.3 veces, representando el
14.2% del total de las exportaciones con US$ 7.3 mil millones en el 2017. Entre los
sectores de mayor importancia encontramos los viajes, como el mas importante, el
transporte, servicios empresariales, seguros, comunicaciones, entre otros (parrafo

tres).

2.3.5.2 Beneficios de la exportacion de servicios.
Segln R. Cobian (2014) refiere algunas ventajas o beneficios de la exportacion de

Servicios que se mencionaran a continuacion:

A. Mas cantidad de clientes potenciales:
“Con el tiempo van surgiendo nuevos mercados” (R. Cobian, 2014, parrafo
tres).

B. Mayores ingresos:

Segun R. Cobian (2014) menciona que las exportaciones generan mayores
ingresos lo cuales no solo podria enfocarse a exportaciones de productos sino

también a las exportaciones de servicios:

No solo por tener mas clientes, sino también porque hay muchas regiones en
las cuales se puede conseguir un mejor margen de ganancia como paises emergentes
donde los consumidores estan dispuestos a pagar mas por productos de marca y de

alta calidad (parrafo cuatro).
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C. Mayor eficiencia:
Para R. Cobian (2014), indica que

Internacionalizarse y trabajar a gran escala tiene una serie de beneficios
como incrementar los ingresos, reducir los costes de produccidn al trabajar a gran
escala. Esta reduccién no solo compensa los gastos que genera la exportacion, sino

que ayuda a mantener precios mas competitivos en el pais de origen (parrafo cinco).
D. Mas iteracion:
Segun R. Cobian (2014):

Acceder a mas mercados puede ser una gran fuente de informacién, permite
estar en contacto con un amplio abanico de consumidores, cada cual, con su gusto,
sus necesidades, su forma de darle uso por lo tanto permite iterar y perfeccionar

(pérrafo seis).
E. Acceso a talentos de todo el mundo:

“La internacionalizacion no solo se trata de ver el resto del mundo como
clientes potenciales, también es la posibilidad que tenemos nosotros de acceder a
profesionales de todo el planeta para formar el mejor equipo posible (R. Cobian,

2014, parrafo siete).

2.3.5.4 Modalidades de exportacion de servicios.
Segun la Organizacion Mundial del Comercio (2020) el comercio de servicios en el
marco del AGCS presenta cuatro vertientes y todo ello en funcion de la presencia

territorial del proveedor y del consumidor en el momento de la transaccién (parrafo uno).
A. Modo 1: Suministro transfronterizo

Segun la Organizacion Mundial del Comercio (2020) el suministro

transfronterizo es cuando:

Un usuario del pais A recibe servicios del extranjero a través de su

infraestructura de telecomunicaciones o de correos. Ese suministro puede incluir
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servicios de consultoria o informes sobre investigacion de mercado, asesoramiento

tele médico, capacitacion a distancia o proyectos de arquitectura (parrafo nueve).
B. Modo 2: Consumo en el extranjero

Segun la Organizacion Mundial del Comercio (2020) el consumo extranjero
es cuando “Nacionales del pais A se han trasladado al extranjero en calidad de

turistas, estudiantes o pacientes para recibir los servicios correspondientes” (parrafo

diez).
C. Modo 3: Presencia comercial

La Organizacion Mundial del Comercio (2020) define como modo presencia
comercial a “El servicio es suministrado en el pais A por una filial, sucursal u
oficina de representacion, establecida en el territorio de dicho pais, de una empresa
de propiedad y control extranjeros (banco, grupo hotelero, constructora, etc.)”

(parrafo once).
D. Modo 4: Movimiento de personas fisicas

Segun la Organizacion Mundial del Comercio (2020) el modo 4 de
movimiento de personas fisicas se refiere cuando “Un extranjero suministra un
servicio en el pais A en calidad de proveedor independiente (por ejemplo, consultor,
profesional sanitario) o de empleado de un proveedor de servicios (por ejemplo,

consultoria, hospital, constructora)”(parrafo doce).

2.3.5.5 Condiciones generales para la exportacion de servicios.
Segin PROMPERU (2016) existen cuatro condiciones generales para la
exportacion de servicios que deben de cumplir todas las empresas para realizar exportacion

de servicios y estas son generales y aplicables a las 4 modalidades descritas anteriormente:

Se requiere crear las condiciones necesarias, que permitan implementar estrategias y
prioridades para pasar de una base productiva tradicional a una base de servicios de alto
valor. Con este fin se recomienda trabajar con las siguientes cuatro condiciones:

Normatividad, capacidades internas, promocion y educacion (p.90).
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Dichas condiciones seran aplicadas al presente trabajo como dimensiones para
investigar como es la exportacion de servicios en las empresas hoteleras tres estrellas en el

distrito de Cusco, los cuales se desarrollara a continuacion:

A) Normatividad

Segiin PROMPERU (2016) en el nivel normativo se toma en cuenta los

siguientes puntos (p.90):

- Implementacion de regulaciones
Segin PROMPERU (2016) “Se deben generar medidas que alienten la
inversion, la mejora de infraestructura y mano de obra, la seguridad, el
financiamiento, asi como los incentivos tributarios”(p. 90).
- Creacion de cluster:
Segin PROMPERU (2016) “Esto para impulsar la agrupacion entre
empresas Yy la academia tanto en sectores como en regiones que tengan buenas
condiciones de desarrollo”( p. 90).

B) Capacidades Internas

Segiin PROMPERU (2016) “las capacidades internas de las empresas del

sector permiten generar un alto valor a los servicios” (p.90).
Para ello las empresas deben tener en cuenta los siguientes aspectos:

- Apuestas sectoriales:
Segin PROMPERU (2016) “Se deben identificar aquellas ofertas que
cuenten con fortalezas y oportunidades para destacar en el comercio de servicios”
(p. 90).
- Enfoque estratégico:
Segin PROMPERU (2016) “Las acciones deben estar alineadas a la apuesta
sectorial para generar un desarrollo real de la oferta” (p. 90).
- Participacion publico- privada:
Segin PROMPERU (2016) “Se debe buscar la coexistencia de un sistema
sostenible para direccionar los programas especificos con el objetivo de desarrollar

la oferta de servicios” (p. 90).
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- Especializacion de la oferta de servicios:
Segin PROMPERU (2016) “Debe estar basada en la vocacion exportadora
del pais y realizarse en donde se disponga de diferenciales a nivel tecnolégico, de
capital humano y de mercado” (p. 91) .

C) Promocién
Segun Kotler & Lane Keller (2012)

El medio por el cual una empresa intenta informar, convencer y recordar,
directa o indirectamente, sus productos y marcas al gran pablico, la comunicacion
de marketing representa la voz de la marca y posibilitan el dialogo y la creacion de

relaciones con los consumidores (p. 523).

Segin PROMPERU (2016), “La promocion de exportacion de servicios

involucra dos aspectos” (p.91) los cuales son:

- Lacreacion de marca:
Segiin PROMPERU (2016) se debe hacer uso de un distintivo que permita
resaltar la calidad y diferenciacién de la oferta en las acciones de promocién y
mensajes.
“Se debe buscar un distintivo que resalte la calidad y la diferenciacion de la
oferta en todos los mensajes y acciones de promocién” (p. 91).

- Entidades de promocién:

Segin PROMPERU (2016) “Es necesario contar con instituciones que
impulsen el sector a través de un plan estratégico y con herramientas de promocion

adaptadas a las necesidades del sector de servicios” (p. 91).

D) Educacion
Como afirma PROMPERU (2016), “La educacion permite generar un alto

valor a los servicios, para ello toma en cuenta los siguientes aspectos”(p.91).

- Generacion de capacidades en recursos humanos:
En el cual segin PROMPERU (2016) refiere que las competencias deben ser

acordes a las necesidades de las empresas frente a un mercado globalizado.
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“Se deben crear este tipo de competencias en sintonia con las nuevas
necesidades que enfrentan las empresas en un mercado globalizado. Esto demanda
una mayor especializacion y la certificacion de conocimientos” (p. 91).

- Capacidades humanas:

Segin PROMPERU (2016) “Se debe disponer de profesionales y técnicos

especializados certificados con estandares internacionales y que manejen otros

idiomas, en especial el inglés, ya que el mayor mercado de servicios es anglosajon”

(p. 92).

2.3.5.6 Exportacion de servicios: Modalidad Consumo Extranjero/ Sector Hoteleria

A) El sector hotelero

Segun Batallanos Ferndndez & Ranilla Manzanares (2020):

La industria hotelera es aquella que comprende todos aquellos
establecimientos que se dedican profesional y habitualmente a proporcionar
alojamiento a las personas, mediante precio, con o sin servicios de caracter
complementario. En conjunto con los servicios de alojamiento, el servicio hotelero
comprende servicios complementarios que requieren de una variedad importante de

recursos como los materiales, humanos, formativos y administrativos. (P. 59).
Segun (Centro Europero de Post Grado , s.f):

“Un hotel es un edificio planificado y acondicionado para otorgar servicio de

alojamiento a las personas y que permite a los visitantes sus desplazamientos.”

B) Importancia del sector Hotelero

Segun Monsalve Castro & Hernandez Rueda (2016) :

El sector de la hoteleria se considera parte esencial de la cadena de valor de
la actividad turistica, pues su infraestructura, capacidad y servicio trae consigo el

posicionamiento de la ciudad como destino de talla mundial. (p.163)

Es asi que podemos afirmar que el desarrollo del sector hotelero en el Peru
esta ligado al desarrollo y crecimiento del turismo y que es importante mejorar las
herramientas de la calidad de los servicios para generar una buena imagen a nivel

internacional.
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2.3.5.7 Clasificacion Internacional del sector hotelero
Segun el organismo especializado de las Naciones Unidas, organizacion

internacional lider en el campo del turismo, “Organizacion Mundial de Turismo” (2017):

Los hoteles se clasifican en cinco categorias identificadas por estrellas; en funcion

del nimero de estrellas deben satisfacer una serie de caracteristicas:

- Hoteles de una estrella:

Segun Organizacion Mundial del Turismo ( 2017), “Son hoteles pequefios
manejados por los propietarios, que tienen buen ambiente y estan localizados cerca
de lugares de atraccion con servicio de transporte accesible”.

- Hoteles de dos estrellas:

Segun Organizacién Mundial del Turismo (2017), “Son hoteles de tamafio
medio y con buena ubicacidn, los cuales prestan servicio de teléfono y television en
los dormitorios”.

- Hoteles de tres estrellas:

Segun Organizacién Mundial del Turismo (2017), “Estos hoteles ofrecen
mas comodidad, incluyen grandes salas con decoraciones especiales y bonitos
vestibulos. Son hoteles de distintos tamafios, con restaurantes que ofrecen variedad
de alimentos”.

- Hoteles de cuatro estrellas:

Segun Organizacién Mundial del Turismo (2017), “Son hoteles grandes con

recepciones confortables y excelente servicio de restaurante”.
- Hoteles de cinco estrellas:

Segun Organizacion Mundial del Turismo (2017):

Son hoteles que ofrecen los mas altos niveles de comodidad y servicio con
vestibulos y habitaciones suntuosas y los mas exquisitos menus en alimentos y

bebidas, cumpliendo las rigurosas exigencias del cliente.

2.3.5.8 Clasificacion Nacional del sector hotelero
Si bien existen disposiciones que otorga la Organizacion Mundial del Turismo en
las cuales indica consideraciones a tener en cuenta para la clasificacion de los

establecimientos de hospedaje, cada pais cuenta con una entidad la cual desarrolla sus
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normativas en base a dichos lineamientos que proporciona la Organizacion Mundial del
Turismo, para poder clasificar, categorizar, supervisar, certificar, sancionar entre otros. En
nuestro pais el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo establece el Reglamento de
Establecimiento de Hospedaje, el cual se modifica y actualiza periédicamente y en el cual
se detalla las normativas para la clasificacion y categorizacién los establecimientos de

hospedaje, especificamente en el Art. 12:

Tabla 1

Clasificacion y Categorizacion de los establecimientos de hospedaje.

CLASE CATEGORIA
1. Hotel Una a cinco estrellas.
2. Apart Hotel Tres a cinco estrellas.
3. Hostal Una a tres estrellas
4. Albergue

Fuente: Reglamento de establecimiento de hospedaje Ministerio de Comercio Exterior y

Turismo (MINCETUR).

2.3.5.9 Requisitos minimos para la clasificacion y categorizacion de los establecimientos
de hospedaje

A continuacion, detallaremos cuales son los requisitos generales con los cuales
deben de cumplir los establecimientos de hospedaje para su clasificacion, categorizacion

segun el Reglamento de Establecimientos de Hospedaje (MINCETUR).

- Requisitos minimos de infraestructura:
Los establecimientos de hospedaje deberan cumplir con el anexo 1de la
norma técnica A.30 Hospedaje del numeral 111.1 Arquitectura, del titulo I

Edificaciones, del Reglamento Nacional de Edificaciones (RNE).
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- Requisitos minimos de equipamiento:

Tabla 2

Repositorio Digital

Requisitos minimos de equipamiento de establecimientos de hospedaje.

Requisitos S5estrellas 4 estrellas 3estrellas  2estrellas 1 estrella
Generales

Limpieza diaria de Obligatorio  Obligatorio  Obligatorio  Obligatorio  Obligatorio

habitaciones y de

todos los ambientes

del hotel

Servicio de lavadoy  Obligatorio Obligatorio  Obligatorio - -

planchado(1)

Servicio de llamadas  Obligatorio  Obligatorio  Obligatorio - -

, mensajes internos y

contratacion de taxis

Servicio de custodia  Obligatorio  Obligatorio  Obligatorio - -

de equipaje

Primeros auxilios Obligatorio  Obligatorio ~ Botiquin ~ Botiquin Botiquin
Habitaciones

Atencion en Obligatorio  Obligatorio - - -

habitacion room

service

Cambio regular de Obligatorio  Obligatorio  Obligatorio  Obligatorio  Obligatorio

sabanas y toallas
diario y cada cambio
del huésped

Fuente: Reglamento de Establecimientos de Hospedaje (MINCETUR).
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- Requisitos minimos de servicio:

Tabla 3

Requisitos minimos de servicio de establecimientos de hospedaje.

Requisitos S5estrellas 4 estrellas 3estrellas  2estrellas 1 estrella

Generales

Custodia de Obligatorio  Obligatorio  Obligatorio - -
valores (
Individual en la
habitacion caja
fuerte comun)

Internet Obligatorio  Obligatorio  Obligatorio  Obligatorio  Obligatorio

En habitaciones

Frigobar Obligatorio  Obligatorio - -
Televisor Obligatorio  Obligatorio  Obligatorio  Obligatorio  Obligatorio
Teléfono con Obligatorio  Obligatorio  Obligatorio  Obligatorio  Obligatorio
comunicacion

nacional e

internacional

Fuente: Reglamento de Establecimientos de Hospedaje (MINCETUR).

- Requisitos minimos de personal

Tabla 4

Requisitos minimos de personal de los establecimientos de hospedaje.

Requisitos 5estrellas 4 estrellas  3estrellas  2estrellas 1 estrellas

Personal Obligatorio  Obligatorio  Obligatorio - -
calificado (1)

Personal Obligatorio  Obligatorio  Obligatorio - -
uniformado las
24 horas

Fuente: Reglamento de Establecimientos de Hospedaje (MINCETUR).
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2.3.5.10 Estadisticas en relacion al sector hotelero tres estrellas 2019 - 2021

A Continuacidn, presentamos las estadisticas mas importantes y veridicas realizadas
por diversos organismos en nuestro pais, en relacion al sector hotelero a partir del afio 2019
al afio 2021, en la que se refleja el estado de exportacion de servicios relacionados al sector
hotelero tres estrellas, para apoyar nuestra investigacion y los resultados posteriores

obtenidos en dichos informes estadisticos.

La siguiente tabla fue realizada por el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo y
dado a conocer a traves del informe otorgado por la Camara de Comercio de Cusco, El
centro de Estudios Empresariales de la Cdmara de Comercio de Cusco y La Caja Municipal
Cusco de manera conjunta, la cual nos muestra, el nimero de arribos a los establecimientos
de hospedajes, segun la categoria, donde podemos observar los hoteles tres estrellas y el
panorama critico que la crisis sanitaria COVID-2019 afect6 en la prestacion de servicios
hoteleros, donde se observa que los hoteles tres estrellas en nuestra ciudad contaba con
mayor demanda que los demas hoteles en otras categorias, sin embargo, también podemos
observar que fue la segunda categoria mas afectada con una caida de 72 % en su demanda,
lo que evidencia la inestabilidad econémica que se genero en los empresarios hoteleros

cusquenos:

Tabla s

Numero de arribos a los establecimientos de hospedajes 2019-2021

2019 2021 Var. % 21/19

Una estrella

56,981 39,261 -31 %
Dos estrellas

210,881 76,465 -64%
Tres estrellas

443,327 125,007 -72 %
Cuatro estrellas

240,490 65,987 -73%
Cinco estrellas

281,849 83,208 -70 %

Fuente: MINCETUR a través del informe sector turismo, 2021.
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En la siguiente tabla podemos observar en porcentajes la cantidad de arribos de
turistas nacionales y extranjeros a Cusco, donde existe un decrecimiento del afio 2019 al
afio 2021 en afluencia de turistas extranjeros y un crecimiento de turistas nacionales, dado
que las primeras disposiciones de reactivacion dieron los primeros accesos a viajes y

turismo a ciudadanos nacionales.

Tabla 6

Cifras de arribos extranjeros y nacionales a los establecimientos de hospedajes 2019-2021.

2019 2020 2021
Turismo

65% 37% 24%
Extranjero
Turismo

35% 63% 76%
Nacional
Total 3,000 314 789, 010 1,119 174

Fuente: MINCETUR a través del informe sector turismo, 2021.

En la tabla numero 7 podemos observar de manera similar el nimero de arribos de
turistas nacionales y extranjeros, el nimero de pernoctaciones, promedio de permanencia
de los turistas nacionales, extranjeros en los hoteles tres estrellas y la tasa neta de ocupacién
en cuanto a habitaciones y camas que los turistas utilizan en los hoteles tres estrellas, con

una comparativa desde el afio 2019 al afio 2021.
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Tabla 7

Principales indicadores de la capacidad de alojamiento de los establecimientos de hospedaje de los hoteles tres estrellas, 2019-2021.

Categoria NuUmero de arribos NuUmero de pernoctaciones Permanencia promedio 1/ Tasa Neta de Ocupacion

3 estrellas Total Nacionales Extranjeros Total Nacionales Extranjeros Total Nacionales Extranjeros Habitaciones

2019 3682076 2215995 1 466 082 6200340 3577416 2622924 1.7 1.6 1.8 33.1
2020 1 649 888 1397 643 252 243 3683583 3160684 522 897 2.2 2.3 2.1 25.1
2021 2738 820 2 469 782 269 038 4825273 4267831 557 442 1.8 1.7 2.1 27.5

Fuente: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo.

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS



Universidad
. Andina Repositorio Digital

del Cusco

2.4. Marco Conceptual

2.4.1. Actividad Hotelera

Segun Anccasi (2015) refiere que “La actividad de hotelera, es una actividad
mercantil de venta de servicios de alojamiento y gastronoma fundamentalmente, ésta tiene
caracteristicas generales y econdmicas financieras especiales que la diferencian de otras

actividades comerciales industriales” (p.3).

2.4.2. Capital humano

Segun (Cardona,et al , 2007)

“El capital humano como el conjunto de conocimientos, capacidades y habilidades
de la fuerza laboral, ya sea por inversiones en educacion, salud, seguridad y cultura o por

aquellas destrezas adquiridas por la experiencia” (p. 19).

2.4.3 Categoria
Segun Organizacién Mundial del Turismo (2017)

Es un numero de la escala del uno a las cinco estrellas, gran turismo y clase especial
con la finalidad de medir la calidad y cantidad de servicios que prestan los establecimientos

de alojamiento turistico a los huéspedes.

2.4.4. Consumidor
Solomon (2017) menciona que “Un consumidor es una persona que identifica una

necesidad o un deseo, realiza una compra y luego desecha el producto” (p. 8).

2.4.5. Comercio de Servicio

Gonzales (2017) refiere que el comercio de servicios son las “Prestaciones que no
se pueden tocar o almacenar. Los servicios, aungue no se ven estan presentes en casi todas
las actividades que realiza el ser humano, estos contribuyen en gran medida al bienestar de

los ciudadanos” (parrafo uno).

2.4.6. Claster

Porter (1998), define cluster como, “Concentraciones geograficas de empresas
interconectadas, proveedores especializados, proveedores de servicios, empresas
industriales industrias relacionadas, instituciones de capacitacién y organizaciones de

apoyo vinculadas a tecnologias o productos finales dentro de un area o region local” (p.78).
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2.4.7. Financiamiento

Segun Mogollon (2011) expresa sobre la financiacion como:

“Es proporcionar el capital adecuado a la empresa, con el fin de que esta pueda
disponer de estos recursos econémicos para sus necesidades de inversion, en el momento

justo” (p.5)

2.4.8. Herramientas de promocion

Segun (Lopez , et al, 2009):

Las herramientas de promocion estan formadas por un conjunto de elementos,
actividades, técnicas y estrategias cuyo fin es establecer una comunicacion con las partes
que integran el proceso comercial y que permita a la empresa obtener los maximos
beneficios esperados, mediante la creacion de relaciones que afianzan la confianza entre las

partes y que disminuyen la incertidumbre propia del consumidor (p. 10).

2.4.9. Mercado
Para (Kotler, et al, 2004) “Conjunto de compradores reales y potenciales de un
producto. Estos compradores comparten una necesidad o un deseo particular que puede

satisfacerse mediante una relacion de intercambio” (p.10).

2.4.10. Servicios

Segun Thompson (2006) :

Los servicios son actividades identificables, intangibles y perecederas que son el
resultado de esfuerzos humanos o mecanicos que producen un hecho, un desempefio 0 un
esfuerzo que implican generalmente la participacion del cliente y que no es posible poseer
fisicamente, ni transportarlos o almacenarlos, pero que pueden ser ofrecidos en renta o a la
venta; por tanto, pueden ser el objeto principal de una transaccion ideada para satisfacer las

necesidades o deseos de los clientes (parrafo nueve).
Segln (Stanton, et al , 2004):

“Actividades identificables e intangibles que son el objeto principal de una
transaccion ideada para brindar a los clientes satisfaccion de deseos o necesidades"” (pp.

333-334).
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2.4.11. Turismo
Segun la OMT (2008), refiere que el “Turismo comprende las actividades que
realizan las personas durante sus viajes y estancias en lugares distintos al de su residencia

habitual por menos de un afio y con fines de ocio, negocios, estudio, entre otros” (p.46).

2.5. Variable de estudio

2.5.1. Variable

Exportacion de servicios

2.5.2. Conceptualizacion de la Variable

“La exportacion de servicios es el suministro de un servicio de cualquier sector, a
través de cualquiera de las siguientes modalidades de prestacion: Comercio transfronterizo,
Consumo extranjero, Presencia comercial, Presencia de personas fisicas” (PROMPERU,

2016 p.7).

2.5.3. Operacionalizacion de la Variable

Segun (2016) sefiala que “La exportacion de servicios es el suministro de un
servicio de cualquier sector, a través de cualquiera de las siguientes modalidades de
prestacion: Comercio transfronterizo, Consumo extranjero, Presencia comercial, Presencia

de personas fisicas” (p.7).
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Tabla 8

Matriz de Operacionalizacion de la Variable.

Repositorio Digital
34

Exportacion de servicios en las empresas hoteleras tres estrellas del distrito del cusco, 2021.

Variable Dimensiones

Indicadores

Normatividad

Implementacion de regulaciones
Creacion de Claster

Capacidades Internas

Exportacion de Servicios

Apuestas sectoriales

Enfoque estratégico

Participacion publico- privada
Especializacion de oferta de servicios

Promocién

Creacién de marca
Entidades de promocién

Educacion

Generacion de capacidades en Recursos Humanos
Capacidades Humanas

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO 11l

METODO DE INVESTIGACION
3.1. Enfoque de la Investigacion
Es una investigacion de enfoque cuantitativo porque se realizd la medicion de
analisis estadisticos de dicha investigacion y de corte transversal porque se recolectaron
datos en un solo momento, en un tiempo Unico , segun Hernandez, Fernandez, Baptista

(2010)

“Utiliza la recoleccion y analisis de los datos para afinar las preguntas de

investigacion o revelar nuevas interrogantes en el proceso de interpretacion” (p. 7).

3.2. Disefio de investigacion
Es una investigacion de disefio no experimental segun Hernandez, Fernandez,

Baptista (2010)

“Estudios que se realizan sin la manipulacion deliberada de variables y en los que

solo se observan los fendmenos en su ambiente natural para después analizarlos” (p. 149).

3.3. Alcance de la investigacion

Investigacion de alcance descriptivo segun (Herndndez Sampieri, et al, 2010)

“Busca especificar las propiedades, caracteristicas y los perfiles de personas, grupos

o comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis”

(p. 85).

3.4 Poblacion y muestra de la investigacion

3.4.1 Poblacién

El presente trabajo de investigacion tuvo como poblacion de estudio a 102 gerentes
y/o administradores de empresas hoteleras en el distrito del Cusco, dato que fue
proporcionado por la Oficina de Planeamiento, Presupuesto y Modernizacion y la
Subgerencia de Facilitacion de la Calidad de la Gerencia Regional de Comercio Exterior,
Turismo y Artesania (GERCETUR) de la ciudad del Cusco, a través, de un directorio

actualizado con las empresas hoteleras tres estrellas en actividad en el distrito de Cusco.
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3.4.2 Muestra

La recoleccion de datos fue determinada con una muestra probabilistica, teniendo en
cuenta que segun Pimienta Lastra (2000), tiene por objeto estudiar los métodos para
seleccionar y observar una parte que se considera representativa de la poblacion,
denominada muestra, con el fin de hacer inferencias sobre el total. La representatividad de
una muestra se garantiza con una seleccion metodologicamente correcta de las unidades de

muestreo sujetas a investigacion, por lo cual aplicando la siguiente férmula matematica:

B No?Z?
(N —1e? + 0222

n
En donde,

o : Desviacion estandar de la poblacion

N: Tamafio de la poblacion

Z: Valor obtenido de la distribucion normal para un nivel de confianza del 95%
E: Limite aceptable del error muestral

n: Tamafio minimo de la poblacién objetivo esperado para un nivel de confianza

del 95%

0=0,5

N=102
Z=1.96
E=0.05

B 102(0,5)%(1,96)>
~ (102 = 1)(0,05)2 + (0,5)2(1,96)2

n

n =80.77170418006

n =81

El presente trabajo de investigacion tuvo como poblacion de estudio a 102 gerentes
y/o administradores de empresas hoteleras en el distrito del Cusco de las cuales aplicando la
férmula para la muestra se obtienen 81 gerentes y/o administradores de las empresas
hoteleras tres estrellas dentro del distrito del Cusco a quienes estara dirigido nuestro

estudio.
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3.5 Técnica e instrumento de recoleccion de datos
3.5.1. Técnica

Las técnicas que se aplicaron en la investigacion son las encuestas, que basicamente
consistieron en registrar todos los datos que se fueron obteniendo de las empresas hoteleras

tres estrellas del distrito del Cusco.

3.5.2. Instrumento
El instrumento que se aplico para la presente investigacion fue el cuestionario de

preguntas estructuradas.

3.6 Procesamiento de datos
Para realizar el procesamiento de la informacion se utilizé una computadora, el

programa Excel y el programa SPSS para su respectiva tabulacion en la version 26.0.
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CAPITULO IV

RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

4.1.Presentacion y fiabilidad del instrumento aplicado
4.1.1.Presentacion del instrumento
Para describir la exportacién de servicios en las empresas hoteleras tres estrellas del
distrito de Cusco, periodo 2021, se aplicé un cuestionario a 81 Administradores de los
distintos hoteles pertenecientes al distrito de Cusco, en el que se considera 31 items
distribuidos de la siguiente manera:
Tabla 9

Distribucion de los items del cuestionario

Variable Dimensiones Indicadores items

* Implementacion de

Normatividad regulaciones p1, p2, p3, p4

= Creacion de Cluster

pS, p6
= Apuestas sectoriales 07, P8, p9
Capacidades = Enfoque estratégico 010, i1, pi2
Internas = Participacion
Exportacion publico- privada p13
de Servicios . Espemahzaaqn_ de
oferta de servicios pl4, p15, p16, p17, p18
o romosidn = Creacion de marca 019, p20, p21
= Entidades de
promocion p22, p23, p24
= Generacion de
capacidades en
Educacion Recursos Humanos  p25, p26, p27, p28, p29
= Capacidades
Humanas p30, p31

Fuente: Elaboracién propia

Para las interpretaciones de las tablas y figuras estadisticas se utilizo la siguiente

escala de baremacion e interpretacion.

Tabla 10

Descripcion de la Baremacion y escala de interpretacion.

Promedio Escala de Interpretacion
1,00 - 1,66 Deficiente

1,67 -2,33 Regular

2,34 - 3,00 Eficiente

Fuente: Elaboracién propia
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4.1.2. Fiabilidad del instrumento aplicado
Para determinar la fiabilidad del cuestionario utilizado para conocer como es la
exportacion de servicios en las empresas hoteleras tres estrellas del distrito de Cusco,
periodo 2021. Se utilizo la técnica estadistica “Indice de consistencia Interna Alfa de
Cronbach”, para lo cual se considera lo siguiente:
¢ Si el coeficiente Alfa de Cronbach es mayor o igual a 0.8. Entonces, el instrumento
es fiable, por lo tanto, las mediciones son estables y consistentes.
o Si el coeficiente Alfa de Cronbach es menor a 0.8. Entonces, el instrumento no es
fiable, por lo tanto, las mediciones presentan variabilidad heterogénea.
o Para obtener el coeficiente de Alfa de Cronbach, se utilizo el software IBM SPSS
version 25, cuyo resultado fue el siguiente:
Tabla 11

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
31

0.818
Fuente: Elaboracién propia

Como se observa, el Alfa de Cronbach tiene un valor de 0.818 por lo que se
establece que el instrumento es fiable para el procesamiento de datos.
4.2. Resultados respecto a los objetivos especificos

Para describir como es la exportacion de servicios en la exportacion de servicios en

las empresas hoteleras tres estrellas del distrito de Cusco, periodo 2021, se describe
las dimensiones de: Normatividad, Capacidades internas, Promociones y Educacion. Los

resultados se presentan a continuacion:

4.2.1 Normatividad

El objetivo es describir la normatividad en la exportacion de servicios en la
exportacion de servicios en las empresas hoteleras tres estrellas del distrito de Cusco,
periodo 2021, para lo cual se considera los siguientes indicadores: Implementacion de

regulaciones y creacion de Cluster.
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A. Resultados de los indicadores de la dimension Normatividad
Tabla 12
Indicadores de la dimension normatividad en la exportacion de servicios en las

empresas hoteleras tres estrellas del distrito de Cusco, periodo 2021.

Implementacion de

) Creacion de claster
regulaciones

F % F %
Deficiente 1 1.2% 22 27.2%
Regular 60 74.1% 32 39.5%
Eficiente 20 24.70% 27 33.3%
Total 81 100.0% 81 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado

Figura 1

Indicadores de la dimension normatividad

80.0%
60.0%
m Deficiente
40.0% m Regular
20.0% m Eficiente
1.2%
0.0%

Implementacién de  Creacidn de cldster
regulaciones

Interpretacion y analisis:

Partiendo del objetivo principal que es describir como es la exportacién de
servicios a partir de la dimension normatividad en las empresas hoteleras tres
estrellas del distrito de Cusco, periodo 2021. Se observé que del 100% de los
gerentes y/o administradores encuestados; el 1,2 % refleja que falta mayor
implementacién de regulaciones por parte del gobierno que alienten a una mayor
inversion, financiamiento, seguridad o incentivos tributarios; mientras que un 74,1
% indica que de forma regular se benefician de las diversas normativas que
establece el gobierno, financiamiento, uso y manejo de infraestructuras
tecnoldgicas, o normativas tributarias para la exportacion de servicios, lo que
indicaria que aun falta mejorar dichos aspectos para ofrecer servicios competitivos
internacionalmente; mientras que un 24.7 % refiere que la exportacion de servicios

es eficiente desde el punto de vista de la generacion de normativas que establece el
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gobierno, financiamiento, uso y manejo de diversas infraestructuras tecnol6gicas
para otorgar un buen servicio por si mismas, asi mismo se benefician de diversas
normativas tributarias para la exportacion de servicios.

Un 27,2% de los gerentes y/o administrativos encuestados se encuentra en
una condicion ineficiente en relacion a pertenencia a clusters, ya que manifiestan
que aun no son parte de uno, por lo tanto no se benefician de estos conglomerados
que les permite un mejor desarrollo y crecimiento en el mercado, lo cual también
podria estar ligado a cierta desinformacién o desconocimiento; el 39,5 % se
encuentra en una condicién regular, ya que es una cantidad significativa que forman
parte de clisters y que a veces se benefician de estas asociaciones o conglomerados
que les permite tener mejores condiciones de desarrollo y crecimiento; mientras
que el 33,3% se encuentra en una condicion eficiente por pertenecer a estas
asociaciones o conglomerados, como por ejemplo, la asociacién de hoteles de San
Blas, dentro del distrito de Cusco, para tener las mejores condiciones de desarrollo,
crecimiento, solidez; por lo tanto estan informados de los beneficios que posee el
pertenecer a un cluster.

B. Resultados de la dimension Normatividad
Tabla 13
Normatividad en la exportacion de servicios en las empresas hoteleras tres estrellas

del distrito de Cusco, periodo 2021.

f %
Deficiente 8 9.9
Regular 56 69.1
Eficiente 17 21.0
Total 81 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado
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Figura 2

Normatividad
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Interpretacion y analisis:

Se observa que un 9,9 % de hoteles tres estrellas se encuentra en una
condicion ineficiente, ya que manifiesta que no se beneficia de normas o leyes que
establece el gobierno a favor del sector hotelero, desconocen de clusters, sus
beneficios y no forman parte de ello; el 69,1 % se benefician de forma regular de
las normas o leyes que establece el gobierno a favor del sector hotelero, sin
embargo, aun no se dan cambios trascendentales que ayuden a impulsar més dicho
sector para lograr la excelencia en sus servicios, teniendo en cuenta que este sector
estd en un proceso paulatino de recuperacién de la crisis sanitaria global, por lo
tanto necesita de méas normativas que los protejan por ejemplo de la informalidad de
terceros que ofrecen anuncios de servicios similares en la web, incentivos
tributarios, financiamientos como el programa Reactiva Per( o fondo de Apoyo
Empresarial a las Mype (FAE-Mype), el cual les otorgue facilidades de pago y
beneficie a mas hoteles tres estrellas en el distrito de Cusco, en cuanto creacion de
clasters, si bien existe una buena cantidad de empresas hoteleras que se encuentran
asociadas, aun existe desconocimiento de los beneficios de pertenecer a clisters que
no estén siempre ligados al mismo rubro y/o sector sino que cumplan con los
atractivos necesarios para otorgar un producto turistico de calidad. Finalmente, un
21% de los encuestados se encuentran en una condicion eficiente, ya que
manifiestan que se benefician de las normas o leyes que establece el gobierno a
favor del sector hotelero, estan informados y pertenecen a clisters, los cuales les

genera beneficios y dota de mayores oportunidades su oferta.
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C. Comparacion promedio de los indicadores de la dimension normatividad
Tabla 14

Comparacion promedio de los indicadores de la dimension Normatividad.

Promedio Interpretacion
Implementacion de regulaciones 2.23 Regular
Creacion de Cluster 202 Regular
Normatividad 212 Regular

Fuente: Cuestionario aplicado

Figura 3

Comparacion promedio de los indicadores de la dimension Normatividad
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de regulaciones Cluster

Interpretacion y analisis:

Se observa que en cuanto la dimensidén normatividad en las empresas
hoteleras tres estrellas en el distrito de Cusco, periodo 2021; el indicador
implementacidn de regulaciones obtuvo un promedio de 2,23 que significa una
condicion regular en cuanto a la exportacion de sus servicios ligado a aspectos como
normativas, leyes, inversion, financiamiento; por otro lado el indicador creacion de
claster obtuvo un promedio de 2,02 que significa un condicion regular en cuanto a
la exportacién de sus servicios ligado a la asociatividad, la informacion sobre los
beneficios de pertenecer a dichos conglomerados, dandole asi a la dimension
normatividad un promedio de 2.12, lo que indica que la exportacion de servicios en

la relacion a normatividad no es eficiente ni ineficiente.
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4.2.2 Capacidades internas.

El objetivo es describir la exportacion de servicios a través de la dimension
capacidades internas en las empresas hoteleras tres estrellas del distrito de Cusco, periodo
2021, para lo cual se utilizé los siguientes indicadores: Apuestas sectoriales, enfoque
estratégico, participacion publico- privada, especializacion de la oferta de servicios.

A. Resultados de los indicadores de la dimensién Capacidades internas.

Tabla 15

Indicadores de la dimension capacidades internas en la exportacion de servicios en

las empresas hoteleras tres estrellas del distrito de Cusco, periodo 2021.

Participacion  Especializacion

Apuestas Enfoque ublico - de oferta de

sectoriales estratégico put -
privada Servicios

f % f % f % F %

Deficiente 0 0% 0 0% 39  48.1% 0 0%

Regular 75 926% 34 420% 41 506% 34  42.0%

Eficiente 6 7.4 % 47  58.0% 1 1.2 % 47  58.0%

Total 81 100.0% 81 100.0% 81 100.0% 81 100.0%
Fuente: Cuestionario aplicado

Figura 4

Indicadores de la dimension capacidades internas
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Interpretacion y analisis:
Se observa que dentro de la dimension capacidades internas:
El 92.6 % de los encuestados se encuentra en una condicion regular en

cuanto a la exportacion de sus servicios y la apuesta sectorial, presentando algunos
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problemas en cuanto la identificacion de ofertas con mayores fortalezas y
oportunidades para destacar su oferta, aun tienen algunas dificultades en cuanto la
evaluacion y andlisis FODA, lo que no les permite implementar estrategias lo
suficientemente eficientes, reciben de manera regular el apoyo por parte de
entidades del gobierno para su promocion en el mercado internacional; mientras
que el 7.4 % se encuentra en una condicion eficiente, ya que identifican sus ofertas
con mayores oportunidades y fortalezas para destacar en el mercado internacional,
habiendo evaluado su FODA para luego formular y direccionar sus estrategias, asi
mismo también cuentan con oportunidades de apoyo y promocion por parte de
entidades del gobierno.

El 42 % de los encuestados se encuentra en condicidn regular en cuanto a
enfoque estratégico, ya que manifiestan que regularmente generan acciones y
estrategias innovadoras, es decir aun falta mejorar las acciones que permitan apostar
y generar un portafolio de servicios de alto valor en dicho sector; mientras que el
58% de encuestados se encuentra en una condicion eficiente, ya que generan
acciones y estrategias innovadoras que estan alineadas a la apuesta sectorial y que
permite generar excelentes ofertas al mercado internacional.

Respecto al indicador colaboracion publico — privada; el 48,1 % de los
encuestados indica que existe una deficiente colaboracién y coordinacion entre
entidades publicas y privadas, lo cual no estimula un crecimiento sostenible de
programas orientados a una excelente o especializada oferta de servicios de dicho
sector al mercado internacional; mientras que el 50.6 % refiere que la colaboracion
publico- privada es regular, ya que si bien se generan programas en beneficio de
las empresas del sector hotelero, aun parece no satisfacer las expectativas de
aprendizaje o mejora completa en el sector hotelero; por ultimo el 1,2 % indica que
existe colaboracion y coordinacion publico- privada de forma eficiente, que permite
la implementacion de diversos programas en beneficio de una excelente oferta al
mercado internacional en el sector hotelero.

El 42 % de los encuestados indica que existe especializacion de oferta de
servicios de forma regular, lo que refleja su vocacion, pero que se podria mejorar en

cuanto al nivel de tecnologia que utilizan como del capital humano especializado y
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competitivo; mientras que el 58% refiere que existe especializacion en la oferta de
servicios de forma eficiente por utilizar herramientas necesarias para ofrecer un
servicio de calidad que genere diferenciacion, en base a un buen nivel tecnologico,
capital humano y de mercado.
B. Resultados de la dimension Capacidades Internas
Tabla 16
Capacidades internas en la exportacion de servicios en las empresas hoteleras tres

estrellas del distrito de Cusco, periodo 2021.

f %
Deficiente 0 0
Regular 36 55.6
Eficiente 45 44.4
Total 81 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado

Figura 5
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Interpretacion y analisis:

Se observa que el 55,6% de los gerentes y/o administrativos encuestados
manifiesta que las capacidades internas que poseen regularmente permite generar un
alto valor a los servicios que ofertan al mercado internacional, ya que aln tienen
algunas dificultades en cuanto la evaluacion y analisis FODA, falta mejorar las
acciones que permitan apostar y generar un portafolio de servicios de alto valor en

dicho sector, falta mayor colaboracion y coordinacion entre entidades publicas y
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privadas para generar programas orientados a una especializada oferta de servicios

de dicho sector al mercado internacional y mejorar en cuanto al nivel de tecnologia

o0 capital humano que sea especializado y competitivo; mientras que el 44.4%

refiere que sus capacidades internas les permiten generar un alto valor a la oferta de

sus servicios al mercado internacional de manera eficiente.

C. Comparacion promedio de los indicadores de la dimension Capacidades
internas

Tabla 17

Comparacion promedio de los indicadores de la dimension capacidades internas.

Promedio Interpretacion
Apuestas sectoriales 2.18 Regular
Enfoque estratégico 2.55 Eficiente
Participacion publico - privada 1.53 Deficiente
Especializacion de oferta de servicios 2.36 Eficiente
Capacidades internas 2.15 Regular

Fuente: Cuestionario aplicado

Figura 6

Comparacion promedio de los indicadores de la dimension capacidades internas
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Interpretacion y analisis:

Se puede observar que en la dimension Capacidades internas, el indicador
apuestas sectoriales en las empresas hoteleras tres estrellas del distrito del Cusco
obtienen un promedio de 2.18, lo que significa que de forma regular identifican
ciertas ofertas dotadas de fortalezas y oportunidades para destacar en su rubro a
nivel internacional; el indicador enfoque estratégico obtuvo un promedio de 2.55 lo

que significa que las acciones y estrategias desarrolladas por las empresas son
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eficientes y estan alineadas a las apuestas sectoriales para generar un desarrollo real
de la oferta; respecto al indicador participacion publico-privada obtuvo un promedio
de 1.53, lo que manifiesta que los programas desarrollados por el gobierno y el
sector hotelero aun es deficiente para generar mayor impacto e innovacion en la
oferta de servicios al mercado internacional y no permite un excelente desarrollo
empresarial del sector hotelero; por Gltimo el indicador especializacion de oferta de
servicio obtuvo un promedio de 2.36, lo que refleja que por parte de las empresas
hoteleras existe vocacion exportadora, enfoque y especializacion en la prestacion de
sus servicios de forma eficiente, ddndole asi a la dimension Capacidades internas un
promedio de 2.15, lo que indica una condicion regular en cuanto la exportacion de
servicios y las capacidades que permiten a cada empresa hotelera tres estrellas del

distrito de Cusco, generar un alto valor competitivo a sus servicios.

4.2.3 Promocion
El objetivo es describir como es la promocidn en la exportacion de servicios en las
empresas hoteleras tres estrellas del distrito de Cusco, periodo 2021, para lo cual se
considerd los siguientes indicadores: Creacion de marca, Entidades de promocion.
A. Resultados de los indicadores de la dimensién Promocion.
Tabla 18
Indicadores de la dimension promocion en la exportacion de servicios en las

empresas hoteleras tres estrellas del distrito de Cusco, periodo 2021.

Creacion de marca Entidades de promocion
f % f %
Deficiente 0 0% 9 11.1%
Regular 52 64.2% 72 88.9%
Eficiente 29 35.8% 0 0%
Total 81 100.0% 81 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado.
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Figura 7

Indicadores de la dimension Promocion
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Interpretacion y analisis:
Se observa que dentro de la dimension promocion:

El indicador creacion de marca obtuvo un porcentaje de 35.80%, el cual se
encuentra en condicion eficiente, es decir, este porcentaje de hoteles cumplen con
diversos aspectos que permiten resaltar la calidad de sus servicios a través de su
marca y estrategias de promocion, por otro lado existe un 64.20% de hoteles en
condicion regular respecto a la exportacion de sus servicios y la creacion de marca,
ya que el disefio de su marca no resalta ni transmite en su totalidad los beneficios
que pueda poseer sus servicios, siendo este una desventaja a la hora de promocionar
su oferta, asi mismo no se da una adecuada segmentacion de mercado para el
proceso de disefio de marca debido a que segln los encuestados, los disefios de su
marca se enfocaron en su mayoria al cliente nacional siendo este un error ya que se
debe considerar primordialmente al cliente extranjero, en tal sentido estos hoteles no
cuentan con una fortaleza competitiva frente a otras marcas de hoteles que se
dedican a la exportacion de sus servicios.

Respecto al indicador entidades de promocion, se obtuvo un porcentaje
minimo de 11.10%, correspondiente a la calificacion de deficiente, es decir, que este
porcentaje de hoteles consideran que no cuentan con apoyo de aquellas entidades
que fomentan la promocion a las exportaciones de servicios tales como Promperu o

Gercetur, ya sea porque estos hoteles no presentan proyectos o planes de promocion
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con mucha frecuencia o no elaboran planes estratégicos en base a herramientas de
promocion enfocados en clientes extranjeros, asi mismo segiin mencionaron los
administradores y/o gerentes de estos hoteles, es que estas entidades realizan
programas de apoyo donde los requisitos y procesos son limitantes para participar
en dichos programas debido a que los hoteles consideran dificiles de cumplir o que
sencillamente estos programas no se adaptan a la rutina de trabajo de los encargados
de los hoteles siendo esto una barrera entre las entidades que impulsan la
exportacion de servicios y dichas empresas. Por otro lado, se obtuvo un porcentaje
mayor de 88.90% calificado con el criterio de regular, lo que indica que no se da
una interaccion constante de las entidades que fomentan la promocién y exportacion
de servicios y los hoteles , segin mencionan los administradores y/o gerentes de los
hoteles es que consideran una pérdida de tiempo el solicitar un apoyo a estas
entidades debido a la demora de su respuesta y que en su mayoria sale denegada ,
por otra parte se menciona que son pocas las oportunidades donde estas entidades
generan programas , capacitaciones y entre otros donde los hoteles puedan ser parte
de ello, y por eso dificulta la decisién de los hoteles de no presentar de forma
perseverante planes estratégicos con la finalidad de poder expandir la promocion
necesaria para sus hoteles. Otro de los aspectos que fueron mencionados es que no
se implementan plataformas virtuales por parte de estas entidades como parte apoyo
donde los hoteles puedan ofrecer sus servicios y darse a conocer en un &mbito
internacional.

B. Resultados de la dimensién promocién

Tabla 19

Promocidn en la exportacion de servicios en las empresas hoteleras tres estrellas

del distrito de Cusco, periodo 2021.

f %
Deficiente 0 0
Regular 70 86.4
Eficiente 11 13.6
Total 81 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado
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Figura 8
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Interpretacion y analisis:

Los resultados para la dimension promocion muestran que un 86.4 % de los
gerentes y/o administradores encuestados se encuentran en un nivel regular, por lo
tanto falta mejorar la creacion y disefio de sus marcas, ya que no permite la
atraccion o captacion adecuada de clientes extranjeros, la cual transmita todos los
beneficios y la experiencia de un servicio de alto valor y competitivo
internacionalmente, asi mismo, se puede mejorar el analisis de segmentacién de
mercado para el disefio de marca, logo, eslogan que permitan tener una mayor
interaccion con el cliente y posicionamiento. Por otro lado, en cuanto a entidades
de promocion aun no se generan lazos eficientes entre las empresas hoteleras tres
estrellas del distrito de Cusco y las entidades que impulsan la internacionalizacion
competitiva de las exportaciones, los programas se dan de forma paulatina, existe
burocracia extensiva para ser parte de los programas de promocion, tanto que resulta
dificil a la hora de solicitar apoyo, capacitaciones, colaboracion y entre otros por

parte de estas entidades.

Por otro lado, se obtuvo un porcentaje menor de 13.6% de hoteles que se
encuentran en un nivel de eficiencia que segun lo manifestado, estos hoteles si
tienen bien disefiada su marca para una mayor interaccién y atraccion con el cliente
extranjero, asi como también cuentan con el apoyo constante de las entidades lo

cual puede estar relacionado a su posicionamiento en el mercado cusquefio, ya que
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muchas de estas empresas son parte de una cadena hotelera con facil acceso al
mercado, cuentan con mayor influencia para implementar sus estrategias de

promocion con apoyo de las entidades del gobierno.

C. Comparacion promedio de los indicadores de la dimension Promocion

Tabla 20

Comparacion promedio de los indicadores de la dimension promocion.

Promedio Interpretacion

Creacion de marca 2.34 Eficiente
Entidades de promocién 1.93 Regular
Promocion 2.13 Regular

Fuente: Cuestionario aplicado

Figura 9
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Interpretacion y analisis:

Se puede observar que en la dimension promocion, el indicador creacion de
marca obtuvo un promedio de 2.34, esto se debe a la falta de conocimiento de la
importancia de una buena segmentacion para una adecuada creacién de marca que
sea competitiva en el mercado, que aparte de tener un buen disefio pueda generar
mayor interaccidn, atraccion y posicionamiento en el cliente extranjero. Respecto al
indicador entidades de promocién obtuvo un promedio de 1.93, con calificacién de
nivel regular lo cual se debe a que los hoteles 3 estrellas del distrito de Cusco, no

cuentan con el apoyo de entidades de promocion debido a que no se presenta
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proyectos por parte de las empresas hoteleras o que no reciben respuestas oportunas
por parte de las entidades, falta de constancia en la creacion de talleres , programas
, capacitaciones o la dificultad para poder inscribirse a estas por los exigentes
requisitos y la falta de adaptabilidad de los hoteles a las condiciones que imponen
estas entidades. Dandole asi a la dimension promocidn un promedio de 2.33 que
demuestra que se encuentra en un nivel regular, siendo el indicador de mayor

incidencia entidades de promocion.

4.2.4 Educacion
El objetivo es describir la dimensién educacién en la exportacion de servicios en

las empresas hoteleras tres estrellas del distrito de Cusco, periodo 2021, para lo cual se
considero los siguientes indicadores: Generacion de capacidades de recursos humanos y
capacidades humanas.

A. Resultados de los indicadores de la dimension Educacion

Tabla 21

Indicadores de la dimension educacion en la exportacién de servicios en las

empresas hoteleras tres estrellas del distrito de Cusco, periodo 2021.

Generacién de

capacidades en Capacidades

Recursos Humanos humanas
f % f %
Deficiente 0 0% 1 1.2%
Regular 36 44.4% 8 4.9%
Eficiente 45 55.6% 72 88.9%
Total 81 100.0% 81 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado
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Figura 10
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Interpretacion y analisis:

Correspondiente a los indicadores de la dimensidn educacién, en primer
lugar tenemos al indicador generacion de capacidades donde se obtuvo un
porcentaje mayor de 55.60% de encuestados donde se puede interpretar que este
porcentaje de hoteles si realizan de manera eficiente las actividades de generacion
en capacidades tales como que a menudo capacitan a su personal en cuestion a los
constantes cambios externos en el mercado hotelero, aspectos de marketing, manejo
de plataformas virtuales , perfeccionamiento en idiomas y por Gltimo debido a las
circunstancias por la cual atraviesa el planeta estos hoteles capacitan a sus
colaboradores en actividades y protocolos que se deben tener frente al covid-19. Por
otro lado un 44.40% de hoteles encuestados se encuentran en la condicion de
regular, donde se puede deducir que estos hoteles no realizan sus capacitaciones de
manera constante a sus colaboradores y que su vez no existe una perseverante
potenciacion de habilidades a sus colaboradores ya sea en el perfeccionamiento en
el manejo de idiomas, fortalecer el manejo de las plataformas virtuales o la manera
correcta para poder atender a sus clientes, otro de los motivos que manifiestan los
administradores y/o gerentes de los hoteles es que mencionan que hoy en dia los
colaboradores tienen un tiempo de permanencia en su puesto de trabajo no mayor a
6 meses y consideran una capacitaciébn como una inversion que no tendra frutos a

futuro.
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Por otro lado, se tiene al otro indicador capacidades humanas donde se
obtuvo un porcentaje mayor de 88.90% de la poblacion encuestada el cual se
encuentra en un nivel eficiente, es decir, que estos hoteles realizan un excelente
proceso de reclutamiento de personal, tomando en cuenta diversos requisitos como
especializaciones y certificaciones de estandares internacionales en la atencién de
los clientes extranjeros, consideran que estos nuevos colaboradores deben tener
como requisitos minimos el manejo de otros idiomas o en especial el idioma inglés
minimo nivel intermedio. Del mismo modo para este indicador se pudo obtener un
porcentaje medio de 4.90% los cuales se encuentran en la condicion de regular, es
decir, que no son tan estrictos a la hora del proceso de reclutamiento, ya que
tiempos de crisis por la pandemia Covid-19 muchas profesionales del sector turismo
optaron por otros empleos o simplemente se dedicaron a otras actividades, por lo
cual a veces se solicita especializaciones y certificaciones en atencion al cliente
internacional, asi como el manejo de otros idiomas y en especial el idioma inglés.
Por ultimo, en este indicador se pudo obtener un porcentaje minimo de 1.20% donde
esta cantidad de hoteles menciona que no es indispensable para ellos la contrata o
reclutamiento de personal con dominio o especializacion en atencion al cliente con
estandares internacionales o un basico dominio del idioma inglés, lo cual puede
estar influenciado por la crisis sanitaria y la deficiencia en la oferta de profesionales
en dicho sector.

B. Resultados de la dimension educacion
Tabla 22
Educacion en la exportacion de servicios en las empresas hoteleras tres estrellas

del distrito de Cusco, periodo 2021.

f %
Deficiente 0 0
Regular 15 18.5
Eficiente 66 81.5
Total 81 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado
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Interpretacion y analisis:

En cuanto los resultados para la dimension educacion se puede observar que
se obtuvo un porcentaje menor de 18.5% de hoteles que se encuentran en un nivel
regular, donde las capacitaciones, talleres, fortalecimiento y potenciacién de las
capacidades y habilidades de lo colaboradores se dan de forma paulatina y no
constante debido a la falta de concientizacion de la importancia de dichas
actividades para un mayor crecimiento de la empresa teniendo en cuenta que estas
actividades disminuirian riesgos de accidentes, confusiones, dafios a herramientas y
materiales de trabajo y entre otras asi mismo no se da un reclutamiento de nuevos
colaboradores de manera exigente en el cumplimiento de requisitos tales como
certificados que acrediten los estandares de atencion al cliente extranjero o el
manejo del idioma inglés, esto se debe segun manifiestan los administradores y/o
gerentes a que no hay muchos postulantes a las vacantes que cumplan con los
requisitos exigidos por ende la decision de ser flexibles a la hora de la suscripcion
de contrata con estos nuevos colaboradores.

Finalmente se obtuvo un porcentaje de 81.5% como cifra predominante en
esta dimension, lo que significa que esta cantidad de hoteles llegan a cumplir con las
capacitaciones concurrentes asi como talleres que fortalecen y potencian tanto las
habilidades y capacidades de sus colaboradores; por otro lado estos hoteles si son

exigentes en el reclutamiento de sus nuevos colaboradores siendo para ellos
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indispensable el cumplimiento de requisitos como certificados de atencion al
cliente, certificados de atencidn de calidad asi como el manejo adecuado de idiomas
0 minimo el inglés.

C. Comparacion promedio de los indicadores de la dimension Educacion
Tabla 23

Comparacion promedio de los indicadores de la dimension educacion.

Promedio Interpretacion
Generacion de capacidades en 235 Eficiente
recursos Humanos
Capacidades Humanas 2.60 Eficiente
Educacion 2.50 Eficiente

Fuente: Cuestionario aplicado

Figura 12
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Interpretacion y analisis:

Se puede observar en la dimension educacion, el indicador Generacion de
capacidades en recursos humanos se pudo obtener un promedio de 2,35
correspondiente a la condicion eficiente, por otro lado, dentro del indicador
capacidades humanas se pudo obtener un promedio de 2.60 correspondiente a una
valoracién de eficiente y por ultimo se obtuvo un promedio de 2,50 para la
dimensién educacién en general correspondiente a la valoracion de eficiente, en tal

sentido estos resultados reflejan que, en su mayoria de hoteles encuestados
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pertenecientes al distrito de Cusco, aplican actividades inmersas en la educacion de
recursos humanos de forma eficiente mostrando en su mayoria interés en la mejora
y competitividad de sus colaboradores a través de capacitaciones, asi como
reclutamiento de nuevos colaboradores con estandares de atencién de calidad

debido a que estos son la primera linea en la exportacion de sus servicios.

4.3 Resultados respecto al objetivo general
Tabla 24
Exportacion de servicios en las empresas hoteleras tres estrellas del distrito de

Cusco, periodo 2021.

f %
Deficiente 0 0
Regular 66 81.5
Eficiente 15 18.5
Total 81 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado

Figura 13
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Interpretacion y analisis:

En cuanto a la variable exportacion de servicios los resultados obtenidos
muestran que se tiene un porcentaje mayor de 81.5%, él cual se encuentra en un

nivel regular, debido a la falta de realizacion de actividades inmersas para el
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cumplimiento de condiciones para una exportacion de servicios eficiente, tal es el
caso de la dimension normatividad donde las empresas hoteleras se benefician de
forma regular de las normas o leyes que establece el gobierno, sin embargo, ain no
se generan cambios trascendentales que ayuden a impulsar mas dicho sector para
lograr la excelencia en sus servicios, por lo tanto se necesita de mas normativas que
los protejan la informalidad de terceros, incentivos tributarios, financiamientos
como el programa Reactiva Perl u otros fondos, mayor informacion de los
beneficios de la pertenencia a cldsters para un mejor desarrollo de la economia
Cusquefia. Respecto a la dimension capacidades internas falta mayor evaluacion y
andlisis FODA, lo que no les permite implementar estrategias lo suficientemente
eficientes que permita identificar ofertas de alto valor en el mercado internacional,
falta mejorar acciones y estrategias innovadoras que estén alineadas a la apuesta
sectorial, en cuanto colaboracidn entre entidades publicas y privadas, falta mayor
colaboracion y coordinacion que estimule un crecimiento sostenible de programas
orientados a una excelente o especializada oferta de servicios. En cuanto la
dimensién promocion falta mejorar la segmentacion de mercado ya que no permite
generar una eficiente creacion de marca para la atraccion e interaccion del cliente
extranjero, siendo este un limitante para la competitividad de estos hoteles en el
mercado ,asi mismo por la falta de apoyo por parte de entidades que fomentan la
exportacién ya sea por la burocracia extensiva para la inscripcion a programas o por
la poca constancia de creacion de talleres y capacitaciones para los hoteles en
funcion a como se podria mejorar las exportaciones de servicios de estas empresas ,
falta de plataformas virtuales donde se pueda exponer a los diferentes hoteles y su
descripcion de los beneficios que posee y de esta manera darse a conocer. En cuanto
a la dimensiéon educacion llegan a cumplir con las capacitaciones y formacion de
forma constante para fortalecer y potenciar tanto las habilidades y capacidades de
sus colaboradores, siendo para ellos indispensable el cumplimiento de requisitos
como certificados de atencion al cliente, certificados de atencion de calidad, asi
como el manejo adecuado de idiomas o minimo el inglés a la hora del reclutamiento

de personal.
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A. Comparacion promedio de las dimensiones de la variable Exportacion de
servicios
Tabla 25

Comparacion promedio de las dimensiones de la variable Exportacion de servicios.

Promedio Interpretacion
Normatividad 212 Regular
Capacidades internas 215 Regular
Promocién 2.13 Regular
Educacion 2.50 Eficiente
Exportacion de servicios 2.23 Regular

Fuente: Cuestionario aplicado

Figura 14
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Interpretacion y analisis:

Dentro de los promedios generales en la exportacion de servicios de los
resultados obtenidos en la investigacién demuestran que los hoteles 3 estrellas del
distrito de Cusco, cumplen de forma regular todas las condiciones para una
exportacion de servicios, esto por la falta de constancia en actividades o estrategias
inmersas a esta , tal es el caso de la dimension normatividad que obtuvo un
promedio de 2,12 calificada con la condicion regular, del mismo modo para la
dimensidn capacidades internas el cual obtuvo un promedio de 2.15 posicionandola
en una condicion de regular, asi como la dimension promocién el cual obtuvo un
promedio final de 2.13 lo cual lo califica con un criterio de regular, por Gltimo se

tiene la dimension educacion el cual obtuvo un promedio alto de 2.50 el cual dentro
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del rango de calificacion se encuentra ubicado con la condicién eficiente siendo esta
la Gnica dimensién donde en su gran mayoria de hoteles cumplen de manera

correcta y constante actividades y condiciones para esta.
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CAPITULO V

DISCUSION

5.1 Descripcidon de los hallazgos més relevantes y significativos

Entre los hallazgos maés relevantes y significativos, la exportacion de servicios en
las empresas hoteleras tres estrellas del distrito del Cusco, obtuvo un promedio de 2.23
calificado como nivel regular; la dimensién normatividad con un promedio de 2.12 lo cual
lo califica en un nivel regular donde tuvo mayor incidencia el indicador creacion de cluster
con promedio 2.02. Lo que nos da a entender que falta mayor asociatividad entre empresas
del mismo sector y la misma categoria, para incrementar la productividad y la excelencia en

Sus Servicios.

La dimension promocion con un promedio 2.13 calificado en un nivel regular donde
tuvo mayor incidencia el indicador entidades de promocion con un promedio de 1.93; lo
cual refleja que adn falta mayor apoyo con programas y proyectos en beneficio de las

empresas hoteleras tres estrellas.

Finalmente, la dimension capacidades internas con un promedio 2.15 lo cual lo
califica en un nivel regular, con su indicador de mayor incidencia participacion publico-
privada que obtuvo un promedio de 1.53; lo cual indica que aun falta mayor generacion de
programas o proyectos por parte de las instituciones del gobierno, que estén enfocados en el

desarrollo de una oferta de alto valor competitivo a nivel internacional.

5.2 Limitaciones del estudio

Al realizar la encuesta se presentaron algunas limitaciones, primero con la
obtencidn de informacion por la coyuntura de pandemia con estrictas restricciones, lo que
conllevd al trabajo remoto y dificult6 la accesibilidad a cierta informacién como tramites en
diversas instituciones; el cierre o paralizacion de actividades de muchas empresas hoteleras
tres estrellas; por otro lado la falta de veracidad de informacion en las plataformas virtuales
de los hoteles activos en el periodo de estudio, sin embargo, se dio solucion a dichas
limitaciones, solicitando a la Oficina de Planeamiento, Presupuesto y Modernizacion y la
Subgerencia de Facilitacion de la Calidad de la Gerencia Regional de Comercio Exterior,
Turismo y Artesania (GERCETUR) de la ciudad del Cusco, el padron de los Hoteles tres

estrellas ubicados en el distrito de Cusco y gue se encontraban en actividad, asi fue como se

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




Universidad
. Andina Repositorio Digital

del Cusco

pudo obtener una poblacion de 102 hoteles tres estrellas en el distrito de Cusco y
posteriormente la muestra de 81 empresas hoteleras tres estrellas del distrito del Cusco, los

cuales estan involucrados en la presente investigacion.

Respecto a la busqueda de informacion referente a los antecedentes locales fue otra
limitante puesto que no se encontr6 informacion que tenga relacion directa con la variable

de estudio.

Finalmente, y como mayor limitante, fue la aplicacion de nuestras encuestas, por el
amplio numero de hoteles tres estrellas a encuestar, lo cual tom6 mas tiempo del
establecido y a los cuales recurrimos virtualmente y presencialmente para el recojo de
informacidn, asi mismo hubo una falta de disponibilidad por parte de algunos gerentes y/o

administradores para responder nuestras encuestas.

5.3 Comparacion critica con la literatura y los antecedentes de investigacion
Los resultados obtenidos en la presente investigacion en las empresas hoteleras tres
estrellas del distrito del Cusco, periodo 2021; muestran como es la exportacion de servicios

que realizan dichas empresas, para dicho efecto se presenta el siguiente analisis:

- Lainvestigacion realizada por Cano & Diaz (2020) en su investigacion “El sector
servicios: Factores y Condiciones para la exportacion de software desde Huancayo”,
cuyo objetivo general fue analizar los factores para la exportacion de servicios de
software desde Huancayo y evaluar las condiciones que presenta el sector local de
software, quien concluyo con respecto a las condiciones que presenta el sector
basados en casos de éxito y la revision literaria, existen deficiencias con respecto al
factor capital humano debido a la falta de acceso a la mano de obra calificada con
habilidades técnicas; por nuestra parte en nuestro estudio basado en literatura
existente por la Comision de Promocion del Peru para la Exportacion y el Turismo,
pudimos clasificar mano de obra dentro de la dimensién capacidades internas y
recursos humanos y su formacion calificada dentro de la dimensién educacion en la
cual se refleja, que si bien las empresas hoteleras son exigentes en su mayoria en
cuanto los requisitos como formacion, capacidades, habilidades, idiomas; por
efectos de la pandemia hubo un descenso en la oferta de profesionales

especializados; asi mismo en el estudio de Cano & Diaz (2020) se evidencid la
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ausencia de clasters similar a los resultados de nuestro estudio en las cual
coincidimos que podria ayudar a impulsar el sector a través de la asociatividad entre
empresas de distintos sectores no siempre del mismo rubro; en cuanto la dimension
normatividad, los resultados no se asemejan ya que si existen disposiciones, leyes e
incentivos tributarios por parte del gobierno para el sector hotelero y algunos
programas de financiamiento, del cual si estan informados, sin embargo, se pudo
evidenciar que falta generar méas directrices de proteccion a dichas empresas, mas
incentivos tributarios y mayores programas de financiamiento como Reactiva y
fondo de Apoyo Empresarial a las Mype (FAE-Mype), con facilidades de acceso y
pago; finalmente en cuanto desarrollo y generacion de nuevas capacidades a partir
de su experiencia en el mercado, las empresas hoteleras ya poseen mayor
experiencia en el rubro y estan en un proceso de mejora continua hasta lograr la
excelencia en sus servicios y estan en la mision de no solo crecer en el mercado sino
lograr un mayor posicionamiento implementando mejoras e innovaciones en sus
estrategias para pasar de un producto o servicio nacional a un verdadero producto o
servicio exportable.

- Lainvestigacion realizada por (Cox Perdomo, 2019) en su tesis intitulada “Analisis
de la exportacion de servicios turisticos de la agencia de viajes Diamond Travel en
Esmeraldas™, cuyo objetivo general fue analizar la exportacion de servicios en la
agencia de viaje Diamond Travel, teniendo como resultados que para que el pais
Ecuatoriano sea conocido por los turistas extranjeros se debia trabajar en conjunto
las instituciones de su gobierno y las pequefias empresas del sector turistico como
las agencias de viajes, en la cual nuestro estudio comparte la misma perspectiva, ya
que existen deficiencias en cuanto colaboracién y coordinacion publico- privada,
las cuales necesitan mas programas que beneficien su formacion y oferta de
servicios; en cuanto a implementacion de estrategias de promocién, ambos
resultados de los estudios coinciden en que se deben mejorar e implementar
estrategias de promocion para atraer clientes internacionales, desde la construccion
de marca, posicionamiento que seria de gran ayuda para dinamizar la economia de

la ciudad por ser un referente turistico muy importante del pais.
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5.4 Implicancias del estudio

Como consecuencia de la investigacion y los resultados obtenidos la implicancia a
la que se llega es de promover el mejoramiento de las normativas, programas y
herramientas por parte del gobierno peruano en favor de las empresas hoteleras tres
estrellas del distrito del Cusco, quienes se han visto en un panorama incierto y en un
proceso paulatino de reactivacién econémica, lo cual se debe tomar en cuenta para el
desarrollo 6ptimo de sus actividades comerciales con el mercado de turistas extranjeros,
que a comparacion de otros paises y en este rubro se ha logrado mayor rapidez en su

reactivacion y mayor apoyo.
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CONCLUSIONES
En la presente tesis se determind la exportacion de servicios en los hoteles tres
estrellas del distrito del Cusco, donde de acuerdo a los resultados obtenidos se obtuvo que
la exportacion es regular frente a las condiciones generales que establece el gobierno las
cuales deben de cumplirse ante a cualquier panorama en el mercado internacional, las
cuales incluyen entre herramientas y programas como de la participacion y adquisicion de
conocimiento por parte de las empresas involucradas en este sector. A continuacion, se

muestra las siguientes conclusiones:

Primero: Se concluye que la condicién situacional de la exportacion de servicios se
encuentra calificada en una condicion de regular, esto gracias a los resultados obtenidos en
la investigacion exportacion de servicios dentro de las empresas hoteleras 3 estrellas del
distrito de Cusco, periodo 2021; ya que no realizan de forma constante y perseverante
actividades inmersas a la exportacion de servicios, lo que impide que se realice de forma
eficiente, es decir, que falta mejorar la generacion de normativas o programas de inversion
o financiamiento, en cuanto a capacidades internas falta generar un alto valor en los
servicios teniendo en cuenta la alineacion de sus estrategias con la apuesta sectorial, existe
una regular colaboracion publico- privada, se necesita de mayor innovacion en las
estrategias de creacion y disefio de marca, promocion que resalte la calidad y
diferenciacion, mas apoyo de las entidades de promocidn a todas las empresas hoteleras del
sector por igual, en cuanto educacidn si se desarrolla de manera eficiente las acciones de

reclutamiento, formacion, capacitacion constante del personal.

Segundo: Se concluye que la normatividad dentro de los hoteles 3 estrellas
pertenecientes al distrito de Cusco, obtuvo un porcentaje de 69.1 % del total encuestados
donde los gerentes y administradores de forma regular estan informados de las
disposiciones, leyes de incentivos tributarios, como de las medidas que adoptan para la
reactivacion econdmica, sin embargo, respecto a financiamiento, no todos formaron parte
de programas de reactivacion, infraestructuras tecnolégicas u otras plataformas. Por otro
lado, en cuanto a la creacién de clusters, se da de forma regular no en su totalidad, es decir,
no todos los hoteles tres estrellas del distrito del Cusco forman parte de conglomerados con

empresas semejantes al sector turismo por motivos de desinformacién, desconocimiento de
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beneficios que traen estas o por miedo a generarse mayores COmpromisos econémicos,

entre otros.

Tercero: Se concluye que en cuanto a la dimension capacidades internas la
investigacion demostro que el 55,6% del total de hoteles encuestados se encuentra en una
condicidn regular, lo que refleja que falta identificar y evaluar con mayor precision las
ofertas con més fortalezas, teniendo en cuenta el analisis que toda empresa debe considerar
como es el FODA y dichas ofertas carecen aun de ser competitivas en el mercado teniendo
en cuenta las tendencias, se da de forma regular acciones y estrategias orientadas a la
apuesta sectorial, se observa dificultades en cuanto la coordinacion pablica — privada para
la coordinacién de programas, talleres con facil acceso para los empresarios hoteleros,
carece de optimizacion respecto al uso de tecnologias de la comunicacion a través de

diversas aplicaciones para generar procesos de operacion y compra mas eficiente.

Cuarto: Con lo que respecta a la dimension promocion, la mayoria de los hoteles
encuestados con un 86,4% aplican de forma regular las herramientas y estrategias
necesarias para impulsar sus marcas y reflejar la calidad de sus servicios, sin embargo, ain
existen dificultades en cuanto la creacion y disefio de marca el cual trasmita las virtudes y
cualidades que permitan interactuar y conectar con el cliente; respecto a las entidades de
promocion de exportacion de servicios y turismo, si bien existe apoyo no es
suficientemente efectivo mas aun en una coyuntura de reactivacion, se necesita

implementar mas programas de promocion.

Quinto: Respecto la dimension educacion, el cual se refiere a los recursos
humanos en estos hoteles 3 estrellas, existe una eficiente generacion de capacidades en
recursos humanos, en lo que respecta a las capacitaciones en distintos aspectos como
capacidades de habilidades y conocimientos en el uso de plataformas virtuales, software,
capacitacion en atencion del cliente, capacitacion relacionados a los constantes cambias
externos e internos del mercado. Del mismo modo que existe una eficiente exigencia en
cuanto al reclutamiento de los nuevos colaboradores para estos hoteles los cuales piden
como requisito la exigencia de un idioma extranjero como minimo en especial el inglés y
que a su vez se exige certificaciones que acrediten sus habilidades y capacidades en

estandares de calidad internacional. Muestra de esto son los resultados obtenidos del 81,5%
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del total de hoteles encuestados que se encuentran aplicando de forma eficiente todas estas

actividades.
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RECOMENDACIONES

En cuanto a las recomendaciones de nuestro estudio tenemos lo siguiente:

Primero: Se recomienda a las empresas hoteleras tres estrellas del distrito del
Cusco a realizar de forma continua actividades inmersas en la especializacion de
exportacion de sus servicios, mejorando constantemente el servicio a través de estrategias
innovadoras, en las que previamente realicen una evaluacion, analisis del FODA para
ofrecer un servicio dotado de cualidades competitivas, en cuanto participacion publico-
privada se necesita mayor coordinacion y disponibilidad de ambas partes para la
participacion en diversos programas, en cuanto promocion se recomienda a las entidades
hacer mas accesible las oportunidades de campafias, ferias internacionales, ruedas de

negocio para las empresas hoteleras tres estrellas de la ciudad de Cusco.

Segundo: Se recomienda al gobierno y a sus principales entidades o instituciones
que velan por promover medidas en apoyo de los sectores de exportacion de servicios a
proponer, dirigir, evaluar y ejecutar las politicas y herramientas que si beneficien de manera
eficiente a las empresas hoteleras que se han visto muy afectadas por la crisis econdémica de
la pandemia Covid y la actual crisis mundial, por lo tanto necesitan mayor concentracion de
atencion ya que fue un sector vulnerable y afectado por el cierre de las fronteras y que ain
se encuentra en proceso de reactivacion, este sector busca el apoyo del gobierno mediante
programas Y la recuperacion de oportunidades para ofertar sus servicios al mercado
extranjero, generar mas programas de financiamiento para la reactivacion de las empresas
hoteleras, ya que no todas se beneficiaron de los programas Reactiva Per( y el Fondo de
Apoyo Empresarial a las Mype (FAE-Mype), hacer los esfuerzos necesarios por optimizar
la infraestructura tecnoldgica tomando en cuenta este ejemplo : incrementar la velocidad y
calidad de las conexiones de red de los hoteles, ya que la mayoria de sus operaciones los
realizan por medio plataformas web. En cuanto clusters, se invita a los empresarios
hoteleros a informarse méas sobre los beneficios de realizar conglomerados o asociaciones
gue no siempre estén vinculadas al mismo rubro, sino que generen paquetes o circuitos
turisticos que fidelicen al cliente, lo cual los hara mas productivos y competitivos

generandoles mayor rentabilidad.
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Tercero: Se recomienda a las empresas hoteleras mayor compromiso en la
evaluacion y anélisis FODA lo cual es de primordial importancia en cualquier empresa para
planear estratégicamente no solo sus objetivos sino potenciar su oferta al mercado
internacional basado en la realidad de la empresa. En cuanto participacion publico- privada,
se sugiere a las entidades generar mas programas, mas talleres, mas incentivos que

promuevan el crecimiento de la actividad hotelera y la oferta de sus servicios.

Cuarto: En cuanto a promocion se recomienda mejorar estrategias que resalten la
propuesta de valor, la calidad de los servicios de cada empresa hotelera tres estrellas y la
diferenciacion de la oferta en las empresas, asi mismo se puede buscar la mejora constante
entre la marca que se transmite y los beneficios que el hotel otorga a sus turistas extranjeros
puesto que la marca también debe ser parte de sus fortalezas competitivas, y que se
posicione en la mente del cliente extranjero, asi mismo las instituciones del gobierno deben
generar plataformas de promocion maés accesibles para las diferentes marcas u hoteles tres
estrellas a través de acuerdos o convenios, asi mismo, mayor flexibilidad para la inscripcion

y participacion de los hoteles tres estrellas del distrito de Cusco.

Quinto: En cuanto la dimension educacion, se recomienda continuidad en cuanto
las acciones que vienen realizando a pesar de la coyuntura de reactivacion, como lo son el
proceso de reclutamiento de personal, los requisitos, la formacion o capacitacion constante

a sus colaboradores para un mejor desempefio dentro las empresas hoteleras.
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Tabla 26
Matriz de Consistencia

Universidad
Andina
del Cusco

Repositorio Digital

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Exportacion de servicios en las empresas hoteleras tres estrellas del distrito de Cusco, 2021

75

Problema General

Objetivo General

Variables

Metodologia

¢Como es la exportacion de servicios en las
empresas hoteleras tres estrellas del distrito de
cusco, 2021?

Describir como es la exportacién de servicios en las
empresas hoteleras tres estrellas del distrito de cusco, 2021

Problemas Especificos

Obijetivos Especificos

P.E.1l. (Como es la normatividad en la
exportacion de servicios en las empresas
hoteleras tres estrellas del distrito de cusco,
2021?

O.E.1 Describir como es la normatividad en la
exportacion de servicios en las empresas hoteleras tres
estrellas del distrito de cusco, 2021.

P.E.2. ;:Como son capacidades internas en la
exportacion de servicios en las empresas
hoteleras tres estrellas del distrito de cusco,
2021?

O.E.2. Describir como son las capacidades internas en la
exportacion de servicios en las empresas hoteleras tres
estrellas del distrito del Cusco, 2021.

P.E.3. (Como es el la promocion en la
exportacion de servicios en las empresas
hoteleras tres estrellas del distrito de cusco,
20217

O.E.3 Describir como es la promocidn en la exportacion de
servicios en las empresas hoteleras tres estrellas del distrito
de cusco, 2021.

P.E.4. ;Cémo es el factor educacién en la
exportacion de servicios en las empresas
hoteleras tres estrellas del distrito de cusco,
20212

O.E.4 Describir como es el factor educacion en la
exportacion de servicios en las empresas hoteleras tres
estrellas del distrito de cusco, 2021.

Variable:
Exportacién de servicios
Dimensiones
1. Normatividad
1.1 Implementacion de regulaciones

1.2 Creacidn cluster
2. Capacidades Internas

2.1 Apuestas sectoriales
2.2 Enfoque estratégico

2.4 Participacion Publico Privada

2.1 Especializacién de la oferta de servicio

3. Promociones
3.1 Creacion de Marca
3.2 Entidades de promocion
4. Educacién
4.1 Generacion  de
recursos humanos
4.2 Capacidades humanas

capacidades

en

Tipo: Descriptivo
Disefio: Descriptiva simple
Método: Cuantitativo

Poblacién: 102 gerentes y /o
administradores pertenecientes a los
hoteles tres estrellas del distrito de Cusco.

Muestra: 81 hoteles tres estrellas del
distrito de Cusco.

Técnicas: Encuestas
Instrumentos: Cuestionario
Técnica para el anélisis:

Estadisticas descriptivas
Proceso de analisis de datos.

SPSS Statistics 27

Fuente: Elaboracion propia
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MATRIZ DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Tabla 27

Instrumento de recoleccion de datos

Exportacion de servicios en las empresas hoteleras tres estrellas del distrito del cusco,

2021.
Numero Criterio de
Variable Dimensiones Indicadores Peso| de ITEMS L
ITEMS Evaluacion
1. ¢Su empresa aplica
nuevas medidas o
Normatividad normativas adaptadas al
nuevo contexto de
A ~ Mivel reactivacion
normativo - s econémica?
omar o ) 2. Para facilidad de la
siguientes Implementz_mon de ventf'i_ de VL{estros
Exportacion de puntos: Regulaciones se.r\./|C|os (;mane.Jan y
Servicios fa) | “Se deben generar ytlllzan diversas
mplementacio . infraestructuras
(SIICEX, n - e m_edldas que tecnoldgicas como
2016,  p.7) | regulaciones, | alienten la softvare  u  otras
sefiala que “La | €sto mvolu_c,ra inversion, la olataformas a través de
exportacion de | 1a generacion | mejora de e
servicios es el | d&  medidas | jnfragstructura especialistas? _
suministro de | que permitan | - 4o obra Ia 3. ¢Su  empresa tiene
un servicio de | alentar —la o el acceso  a  algln
cualquier Inversion, . L financiamiento publico .
sector, a través | mejorar  la ;lsr;anmj(;nnl]znto, los 4 - privado o apoyo para Stempre
gz cualqw?:: ;/”frarfgrr]‘é““gae — la reactivacion de| A veces
siguientes obra, tributarios” VUEstros proyectos "
modalidades | Seguridad, | (pROMPERU, futuros como. empresa e
de prestacion: f|nanC|am|er_1Fo 2016, p.90). 19.3 expo_rt_adora de
Comercio , también ' % Servicios?
transfronterizo | Medidas como 4. ;Cémo empresa
' Consumo ,I[?isbugrci%gt'vos exportadora de servicio
Presencia | (b) Creacien hotelero s ven
comercial de cldster, esto beneficiados por la Ley
Presencia  de | para impulsar n® 30641 la cual
personas la agrupacion fomenta la exportacion
fisicas”. entre empresas de servicios y turismo?
%/ar:fo academe:ﬁ Creacion de Cluster 5. Como empresas
sectores cOMo | “Se deben impulsar exportadoras de servicios
en  regiones conglomerados hoteleros ¢crean 0 son
que  tengan | ¢ . dos entre la parte de clister con otras
buenas empresa y  la 2 empresas similares del
condiciones de ; sector turismo dentro del
desarrollo(PR | academia en .
OMPERU, aquellos sectores y distrito de Cusco?
2016, p.90). regiones que 6. ¢El ser parte de un
cuenten con las clister le ha generado
mejores beneficios
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NUmero .
) . . . Criterio de
Variable Dimensiones Indicadores Peso| de ITEMS L
ITEMS Evaluacion
condiciones de considerables en su
desarrollo” empresa?
(PROMPERU,
2016, p.90).

7. ¢Consideran que tienen
una oferta al mercado
extranjero dotado de
cualidades

Apuestas sectoriales competitivas?
S deb 8. Cémo empresa
“Se eben i
U habiendo evaluado
identificar aquellas vuestra capacidad
ofertas que cuenten vu P
Capacidades | con fortalezas vy interna 'y FODA
Internas oportunidades para ¢dirigen sus esfuerzos,
destacar en el estrategias y servicios
Las comercio de de calidad al mercado
capacidades servicios” internacional?
internas de las | (PROMPERU, . ' :
empresas del | 2016, p.90). 9. ¢Su empresa recibe
sector apoyo por parte de
permiten 3 instituciones 0
generar un alto entidades del gobierno
valor a los para  su mayor
sclelrvmlos. P?ra promocion en el
zmopresas as mercado extranjero?
deben tener en 10. ¢(Su empresa genera
cuenta los estrategias innovadoras
siguientes para captar un mayor
aspectos:  (a) Enfoque estratégico mercado extranjero?
Apuestas 11. ¢Aplican acciones que
S(ebc)tonélr?;')que “Las acciones deben estan alineadas a la
. estar alineadas a la i
estratégico, ouests | sectorial apuesta sectorial para
©) oara  generar un 38.7 3 generar un desarrollo
Participacion | gecarrollo real de la | % real de la oferta?
publico- oferta” 12. ;Todas las acciones
privada, (PROMPERU, estratégicas de la
(e)Especializa | 5416 1 .90). empresa se basan en la
g:‘ce)z?ta de JZ situacion real de la
servicios empresa, en cuanto sus
(PROMPERU fortalezas, debilidades,
2016, p.90). oportunidades y
amenazas?
Participacion
publico- privada 13. ¢(Existe  colaboracion
publico privada para la
coexistencia de un 1 crecimiento  de |Z
sistema sostenible . -
para direccionar los actividad turistica
programas orientada al  sector
especificos con el hotelero?
objetivo de
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Variable Dimensiones Indicadores Peso| de ITEMS E\:;zr:éigﬁ
ITEMS
desarrollar la oferta
de Servicios”
(PROMPERU,
2016, p.90).
14. ;El hotel se enfoca y
especializa
principalmente a la
prestacion de servicios
de hospedaje a
extranjeros?
15. (El hotel cuenta con la
tecnologia  adecuada
que permita una mayor
eficacia en la
Especializacion de espe_ci_alizacién de sus
oferta de servicios servicios?
16. ¢El hotel cuenta con
“Debe estar basada en personal especializado
la vocacion en el manejo de
exportadora del pais software, hardware y
y realizarse en ; aplicativos tecnologicos

donde se disponga
de diferenciales a
nivel tecnoldgico,
de capital humano y
de mercado”
(PROMPERU,
2016, p.91).

17.

18.

que fomenten la
competitividad,
seguridad y eficacia
para el hotel?

;Se cuenta con una
estructura especializada
y adecuada que sea
capaz de satisfacer a los
clientes extranjeros?
¢El personal del hotel

cuenta con
certificaciones de
especializacion en

atencion en hoteles o
certificaciones que
acrediten su
especializaciéon en el
area?
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Variable Dimensiones Indicadores Peso| de ITEMS E\:;zr;éigﬁ
ITEMS
Promocion 19. ;(Considera que la
marca del hotel
La promocion transmite y resalta de
de exportacion | Creacion de marca manera eficiente los
de  servicios beneficios que el hotel
. “Se debe buscar un
involucra dos distintivo que posee?
aspectos  que | rasalte la calidad y 20. ¢La marca del hotel esta
son:  (a) La | |a diferenciacion de disefiado  con  la
creacion  de | laoferta en todos los finalidad de atraccion a
marca mensajes y acciones clientes extranjeros?
mediante un | d¢  promocion”. 21. ;Considera a la marca
distintivo que (PROMPERU, de su hotel es una
: 2016, p.91). .
permita fortaleza  competitiva
resaltar la frente a otras marcas de
calidad y empresas hoteleras
diferenciacion dedicadas al hospedaje
de la oferta en de extranjeros?
las acciones de 22.¢;La empresa tiene
promocion 'y acuerdos 0 convenios
mensajes, (b) con instituciones que
Entidad.e,s de Entidades de 193 fomenten al  sector
promocmn que promocion % 6 hotelerou en su
impulsen el exportacion de
sector “Es necesario contar servicios, tales como
mediante un | con instituciones PromPeru, Gercetur?
plan que impulsen el 23. ;Se elabora y ejecuta
estratégico con | sector a través de un planes estratégicos en
adecuadas plan estratégico vy base a herramientas de
herramientas con herramientas de promocion enfocados a
de promocién | promocion los clientes extranjeros
de acuerdo con | adaptadas a las tales como la publicidad
las necesidades del en diferentes canales
necesidades sector de servicios” online y offline?
que presentael | (PROMPERU, 24. ;Con que frecuencia se
sector de | 2016, p.91). presentan los planes de
servicios promocion a las
(PROMPERU, entidades de  que
2016, p.91) . fomenten al  sector
hotelero?
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. : : . Numero Criterio de
Variable Dimensiones Indicadores Peso| de ITEMS Evaluacion
ITEMS
Educacion 25. ¢Capacitan
constantemente a
La educacion vuestro personal
permite teniendo en cuenta los
generar un alto constantes cambios
valor a los externos e internos en el
servicios, para mercado que afectan
ello toma en vuestra empresa?
cuenta los 26. ;Como empresas
siguientes Generacion de potencian las
aspectos:  (a) | capacidades en capacidades y
Generacion de | recursos humanos habilidades técnicas en
capacidades en servicio, marketing
recursos “Se deben crear digital e idiomas de
humanos que | €St tIpo de vuestro  personal a
tengan competencias. en través de capacitaci
) sintonia con las pacitaciones
competencias | . avas Yy CUrs0s para generar un
acordes a las | necesidades que alto valor competitivo?
necesidades de | enfrentan las 27. ;Se ha implementado
las empresas | empresas en un capacitaciones en
frente a un ”;egcaiqod c orientacion a los nuevos
mercat.zlo ge?ngnﬁz 0 uSr:Z 202/'5 5 protocolos .necesarios
globalizado. mayor 0 frente al covid-19, para
Para lograr | especializacion y garantizar la salud y
esto S€ | la certificacion satisfaccion de vuestros
requiere una | de clientes?
mayor conocimientos™ 28. (Existe capacitaciones
especializacio | (PROMPERU, en el manejo de
2016, p.91). .
n y plataformas virtuales y
certificaciones redes sociales para la
de los distintos promocion y atencion
conocimientos virtual de  vuestros
(b) servicios de exportacion
Capacidades en hospedaje?
humanas que 29. ;Capacitan al personal
involucran la en atencion a los
disposicion de clientes extranjeros con
técnicos y una vision de estandares
profesionales de calidad?
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Namero Criterio de
Variable Dimensiones Indicadores Peso de ITEMS L,
ITEMS Evaluacion

especializados 30. ¢El hotel dispone de

Capacidades

con humanas profesionales
certificados especializados y
con estandares | “Se debe disponer certificados con
internacionale | de profesionales 'y estandares

s, dominio de | tecnicos internacionales en la
idiomas especializados practica de atencion al

certificados con

especialmente cliente y actividades

¥ | estandares ) o
el ingleés | internacionales vy 2 inmersas en el servicio
(PROMPERU, | que manejen otros de hospedaje?

2016, p.91). idi(_)mas, en especial 31. ;Para el reclutamiento
el inglés, ya que el del  personal  se
mayor mercado de considera como
servicios es ..

e requisito
anglosajon )
(PROMPERU indispensable el
2016, p.91). manejo de  otros
idiomas o en especial
del inglés?

100%, 31

Fuente: Elaboracién propia
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INSTRUMENTO

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS, ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION DENEGOCIOS
INTERNACIONALES

CUESTIONARIO PARA LOS HOTELES

Estimadas empresas hoteleras la encuesta tiene por objetivo servir de material académico para
desarrollar la tesis “EXPORTACION DE SERVICIOS EN LAS EMPRESAS
HOTELERAS TRES ESTRELLAS EN EL DISTRITO DE CUSCO, 2021
Agradeciendo su colaboracién y garantizando la reserva de su informacion.

Tabla 28

Cuestionario de recoleccion de datos

Respuestas A
Preguntas Nunca Siempre
Veces

Normatividad

1. ¢Su empresa aplica nuevas medidas o normativas adaptadas al
nuevo contexto de reactivacion econémica?

2. Para facilidad de la venta de vuestros servicios ¢manejan y
utilizan diversas infraestructuras tecnolégicas como software u
otras plataformas a traves de especialistas?

3. ¢Su empresa tiene acceso a algun financiamiento publico -
privado 0 apoyo para la reactivacion de vuestros proyectos
futuros como empresa exportadora de servicios?

4. ¢(Como empresa exportadora de servicio hotelero se ven
beneficiados por la Ley n° 30641 la cual fomenta la exportacion
de servicios y turismo?

5. Como empresas exportadoras de servicios hoteleros ¢crean o son
parte de clUster con otras empresas similares dentro del distrito
de Cusco?

6. ¢El ser parte de un cluster le ha generado beneficios
considerables en su empresa?

Capacidades Internas

7. ¢Consideran que tienen una oferta al mercado extranjero dotado
de cualidades competitivas?

8. Cdmo empresa habiendo evaluado vuestra capacidad interna 'y
FODA ;dirigen sus esfuerzos, estrategias y servicios de calidad
al mercado internacional?

9. ¢Su empresa recibe apoyo por parte de instituciones o entidades
del gobierno para su mayor promocion en el mercado extranjero

10. ¢Su empresa genera estrategias innovadoras para captar un
mayor mercado extranjero?

11. ¢ Aplican acciones que estan alineadas a la apuesta sectorial para
generar un desarrollo real de la oferta?

12. ;Todas las acciones estratégicas de la empresa se basan en la
situacion real de la empresa, en cuanto sus fortalezas,
debilidades, oportunidades y amenazas?
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13.

¢Existe colaboracién publico privada para la estimulacién y
crecimiento de la actividad turistica orientada al sector hotelero?

14.

¢El hotel se enfoca y especializa principalmente a la prestacion
de servicios de hospedaje a extranjeros?

15.

¢El hotel cuenta con la tecnologia adecuada que permita una
mayor eficacia en la especializacion de sus servicios?

16.

¢Se cuenta con una estructura especializada y adecuada que sea
capaz de satisfacer a los clientes extranjeros?

17.

¢Se cuenta con una estructura especializada y adecuada que sea
capaz de satisfacer a los clientes extranjeros?

18.

¢El personal del hotel cuenta con certificaciones de
especializacion en atencion en hoteles o certificaciones que
acrediten su especializacion en el area?

Promocion

19.

¢Considera que la marca del hotel transmite y resalta de
manera eficiente los beneficios que el hotel posee?

20.

¢La marca del hotel esta disefiado con la finalidad de atraccion
a clientes extranjeros?

21.

¢Considera a la marca de su hotel una fortaleza competitiva frente a
otras marcas de empresas hoteleras dedicadas al hospedaje de
extranjeros?

22,

¢La empresa tiene acuerdos o convenios con instituciones que
fomenten al sector hotelero en su exportacion de servicios, tales
como PromPeru, Gercetur?

23.

¢Se elabora y ejecuta planes estratégicos en base a herramientas
de promocidn enfocados a los clientes extranjeros tales como la
publicidad en diferentes canales online y offline?

24,

¢ Con que frecuencia se presentan los planes de promocién a las
entidades de que fomenten al sector hotelero?

Educacion

25.

¢Capacitan constantemente a vuestro personal teniendo en
cuenta los constantes cambios externos e internos en el mercado
que afectan vuestra empresa?

26.

¢ Coémo empresa potencian las capacidades y habilidades técnicas
en servicio, marketing digital e idiomas de vuestro personal a
través de capacitaciones y cursos para generar un alto valor
competitivo?

217.

¢Se ha implementado capacitaciones en orientacién a los nuevos
protocolos necesarios frente al covid-19, para garantizar la salud
y satisfaccion de vuestros clientes?

28.

29.

¢EXisten capacitaciones en el manejo de plataformas virtuales y
redes sociales para la promocién y atencién virtual de vuestros
servicios de exportacion en hospedaje?

¢Capacitan al personal en atencion a clientes extranjeros con una
vision de estandares de calidad?

30.

¢El hotel dispone de profesionales especializados y certificados
con estandares internacionales en la préctica de atencion al
cliente y actividades inmersas en el servicio de hospedaje?

31.

¢Para el reclutamiento del personal se considera como requisito
indispensable el manejo de otros idiomas o en especial del
inglés?
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Fuente: Elaboracion propia.
VALIDACION DEL INSTRUMENTO
I. DATOS GENERALES

1.1. TITULO DEL TRABAJO DE INVESTIGACION:

“Exportacion de servicios en las empresas hoteleras tres estrellas en el distrito de

Cusco, periodo 2021”.
1.2. NOMBRE DEL INVESTIGADOR:

Baca Manya Alejandra Lenin
Guzman Oviedo Bricett Stefany

Il. DATOS DEL EXPERTO:

2.1 Nombres y Apellidos: Dr. José Humberto VVega Centeno Villena
2.2 Especialidad: Investigacion, personal, Administracion y logistica
2.3 Lugar y fecha: Cusco, 03 de junio de 2022

2.4. Cargo e Institucion donde Labora: Docente principal

COMPO.- Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente
NENTE INDICADORES CRITERIOS 0-20 % 21-40% | 41-60 % 61-80 % 81-100%
) Los indicadores e items estan
LREDACCION redactados considerando los X
o elementos necesarios
E Esta formulado con un lenguaje X
L? 2.CLARIDAD apropiado.
Esté expresado en conducta X
3.0BJETIVIDAD observable.
Es adecuado al avance de la X
° 4ACTUALIDAD ciencia y la tecnologia.
i) Los items son adecuados en X
é 5-SUFICIENCIA cantidad y claridad.
8 El instrumento mide X
© 6.INTENCIONALIDAD pertinentemente las variables de
investigacion.
7 ORGANIZACION Existe una organizacion l6gica. X
Se basa en aspectos tedricos X
< 8.CONSISTENCIA cientificos de la investigacion
§ empresarial.
S Existe coherencia entre los X
ﬁ 9.COHERENCIA items, indicadores, dimensiones
w y variables
i La estrategia responde al X
10.METODOLOGIA propdsito del responder al
objetivo de investigacion

I11. OPINION DE APLICABILIDAD:

Es correctamente aplicable

IV. PROMEDIO DE VALORACION:
70%

V. LUEGO DE REVISADO EL INSTRUMENTO:
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L1 Procede a su aplicacion. (X) si procede
L1 Debe corregirse.

¢ Qué aspectos habria que modificar 0 que aspectos tendrian que incrementarse, para
mejorar el instrumento?

Tratar de substituir los términos técnicos, por palabras sinébnimas comprensibles.

Dr. José Humberto Vega Centeno Villena

Docente UAC
Firma del Experto

DNI:23819117
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO

I. DATOS GENERALES

1.3. TITULO DEL TRABAJO DE INVESTIGACION:

“Exportacion de servicios en las empresas hoteleras tres estrellas en el distrito de
Cusco, periodo 2021”.
1.4, NOMBRE DEL INVESTIGADOR:

Baca Manya Alejandra Lenin
Guzman Oviedo Bricett Stefany

Il. DATOS DEL EXPERTO:

2.4 Nombres y Apellidos: ...JOSE ULDERICO, PIMENTEL BARRIO DE MENDOZA

2.5 Especialidad: ............ ADMINISTRACION DE EMPRESA
2.6 Lugary fecha: ...... CUSCO, 03/06/2022.............
2.4, Cargo e Institucion donde Labora: ........................ DOCENTE UAC.......
COMPO- Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente
NENTE INDICADORES CRITERIOS 0-20 % 21-40% | 41-60 % 61-80 % 81-100%
) Los indicadores e items estan X
LREDACCION redactados considerando los
- elementos necesarios
E Esta formulado con un lenguaje X
o 2.CLARIDAD apropiado.
Esta expresado en conducta X
3.0BJETIVIDAD observable.
Es adecuado al avance de la X
° 4ACTUALIDAD ciencia y la tecnologia.
S Los items son adecuados en X
é S-SUFICIENCIA cantidad y claridad.
5 El instrumento mide X
© 6.INTENCIONALIDAD | nertinentemente las variables de
investigacion.
7 ORGANIZACION Existe una organizacion logica. X
Se basa en aspectos tedricos X
< 8.CONSISTENCIA cientificos de la investigacion
§ empresarial.
S Existe coherencia entre los X
ﬁ 9.COHERENCIA items, indicadores, dimensiones
L y variables
i La estrategia responde al X
10.METODOLOGIA propdsito del responder al
objetivo de investigacion

I11. OPINION DE APLICABILIDAD:

...... SI APLICA

V. PROMEDIO DE VALORACION:

V. LUEGO DE REVISADO EL INSTRUMENTO:

X |Procede a su aplicacion.

L1 Debe corregirse.
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¢ Qué aspectos habria que modificar o que aspectos tendrian que incrementarse, para

mejorar el instrumento? Ninguno

DINI:23832880
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PROCEDIMIENTO DE LA BAREMACION

La presente investigacion utilizo la escala de medida para medir cada uno de los items:

Escala de medida Valor
Nunca 1
Casi nunca 2
A veces 3

Promedio méaximo de los items del instrumento: X4, = 3

Promedio minimo de los items instrumento: Xin = 1
Rango: R = Xpax — Xmin = 2
Amplitud: A= Rango =2=0.66

Numero de escalas de interpretacion 3

Construccion de la Baremacion:

. Escala de
Promedio .,
Interpretacion
1,00 -1,66 Deficiente
1,67-2,33 Regular
2,34 -3,00 Eficiente
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Tablas descriptivas por preguntas

Dimensién 1: Normatividad

Repositorio Digital

Nunca Aveces  Siempre
Normatividad
f % f % f %
1. ¢Su empresa aplica nuevas medidas o normativas adaptadas al 13 16% 45 55.6% 23 28.4%

nuevo contexto de reactivacion econémica?

2.  Para facilidad de la venta de vuestros servicios ;manejan y
utilizan diversas infraestructuras tecnolégicas como software u 0 0%
otras plataformas a traves de especialistas?

28 34.6% 53 65.4%

3. ¢Suempresa tiene acceso a algun financiamiento publico -

privado o apoyo para la reactivacion de vuestros proyectos 45 55.6%

futuros como empresa exportadora de servicios?

33 40.7% 3 3.7%

4.  ¢Como empresa exportadora de servicio hotelero se ven

beneficiados por la Ley n° 30641 la cual fomenta la exportacion 1 1.2%

de servicios y turismo?

35 43.2% 45 55.6%

5.  Como empresas exportadoras de servicios hoteleros ¢crean

0 son parte de claster con otras empresas similares dentro del 9 11.1%

distrito de Cusco?

46 56.8% 26 32.1%

6. ¢El ser parte de un clister le ha generado beneficios

: 21 25.9% 52 64.2% 8 9.9%
considerables en su empresa?
Dimension 2: Capacidades internas
Nunca Aveces  Siempre
Capacidades Internas
f % f % f %
7. ¢Consideran que tienen una oferta al mercado extranjero 0 0 74.1
dotado de cualidades competitivas? 0 0% 21 25.9% 60 %
8. ¢Como empresa habiendo evaluado vuestra capacidad 49.4
internay FODA, dirigen sus esfuerzos, estrategias y serviciosde 0 0% 41 50.6% 40 % '

calidad al mercado Internacional?
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9.  ¢Su empresa recibe apoyo por parte de instituciones o
entidades del gobierno para su mayor promocion en el mercado 57 70.4% 20 24.7% 4 4.9%

extranjero

10. ¢Suempresa genera estrategias innovadoras para captar un 0 0% 47 58.0% 34 42.0
mayor mercado extranjero? %
11. ¢Aplican acciones que estan alineadas a la apuesta sectorial 0 0% 37 45.7% 44 54.3
para generar un desarrollo real de la oferta? %
12. ;Todas las acciones estratégicas de la empresa se basan en 66.7
la situacion real de la empresa, en cuanto sus fortalezas, 0 0% 27 33.3% 54 %'

debilidades, oportunidades y amenazas?

13. (Existe colaboracién publico privada para la estimulacion
y crecimiento de la actividad turistica orientada al sector 39 48.1% 41 50.6% 1 1.2%

hotelero?
14. (,EI hotel se _enfoca y espe_uallza pr;nupalmente a la 18 2229 43 53.1% 20 24.7
prestacion de servicios de hospedaje a extranjeros? %
15. ¢El hote_l Cuenta con la te_cn_ologlla adecuada que permita 1 12% 40 49.4% 40 49.4
una mayor eficacia en la especializacion de sus servicios? %
16. ¢EIl hotel cuenta con personal especializado en el manejo 395
de software ,hardware y aplicativos tecnoldgicos que fomenten 0 0% 49 60.5% 32
. . . Y%
la competitividad, seguridad y eficacia para el hotel ?
17. ¢Secuenta con una estructura espeuah_zada y adecuada que 0 0% 16 198% 65 80.2
sea capaz de satisfacer a los clientes extranjeros? %
18. (El personal del hotel cuenta con certificaciones de 10.8
especializacion en atencion en hoteles o certificaciones que 8 99% 57 70.4% 16 %

acrediten su especializacion en el area?

Dimensién 3: Promocion

Nunca  Aveces Siempre
Promocion

f % f % f %

19. ¢Considera que la marca del hotel transmite y resalta de

0, 0, 0,
manera eficiente los beneficios que el hotel posee? 0 0% 44 54.3% 37 45.7%

20. ¢La marca del hotel estd diseflado con la finalidad de

0, 0, 0,
atraccion a clientes extranjeros? 0 0% 57 70.4% 24 29.6%

21. ¢Considera a la marca de su hotel una fortaleza competitiva
frente a otras marcas de empresas hoteleras dedicadas al 0 0% 60 74.1% 21 25.9%
hospedaje de extranjeros?

22. ¢La empresa tiene acuerdos o convenios con instituciones
que fomenten al sector hotelero en su exportacion de servicios, 32 39.5% 49 60.5% 0 0%
tales como PromPeru, Gercetur?
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23. ¢Se elabora y ejecuta planes estratégicos en base a
herramientas de promocién enfocados a los clientes extranjeros 0 0% 48 59.3% 33 40.7%
tales como la publicidad en diferentes canales online y offline?

24. ¢Con que frecuencia se presentan los planes de promocion

0, 0, 0,
a las entidades de que fomenten al sector hotelero? 18 22.2% 63 77.8% 0 0%

Dimensién 4: Educacion

Nunca A veces Siempre

Educacion

25. ¢Capacitan constantemente a vuestro personal teniendo en
cuenta los constantes cambios externos en el mercado e internos 0 0% 54 66.7% 27 33.3%
que afectan vuestra empresa?

26. ¢Como empresa potencian las capacidades y habilidades
técnicas en servicio, marketing digital e idiomas de vuestro
personal a través de capacitaciones y cursos para generar un alto
valor competitivo?

1 12% 69 852% 11 13.6%

27. ¢Se ha implementado capacitaciones en orientacion a los
nuevos protocolos necesarios frente al covid-19 paragarantizarla 0 0% 28 34.6% 53 65.4%
salud y satisfaccion de vuestros clientes?

28. ¢Existen capacitaciones en el manejo de plataformas
virtuales y redes sociales para la promocion y atencion virtualde 0 0% 56 69.1% 25 30.9%
vuestros servicios de exportacion en hospedaje?

29. ¢Capacitan al personal en atencion a clientes extranjeros con

0, 0, 0,
una vision de estandares de calidad? 0 0% 56 69.1% 25 30.9%

30. ¢El hotel dispone de profesionales especializados y
certificados con estandares internacionales en la practica de
atencion al cliente y actividades inmersas en el servicio de
hospedaje?

0 0% 52 64.2% 29 35.8%

31. ¢Para el reclutamiento del personal se considera como
requisito indispensable el manejo de otros idiomas o en especial 1 1.2% 10 12.3% 70 86.4%
del inglés?
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FOTOGRAFIAS DE REALIZACION DE ENCUESTAS EN LAS EMPRESAS

HOTELERAS TRES ESTRELLAS DEL DISTRITO DE CUSCO

m 1 capturada en motorola edge 20 pro
. e
7
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