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RESUMEN

Las empresas hoteleras, hoy en dia, apuestan cada vez méas por brindar estandares altos de
calidad en sus servicios, utilizando este atributo como un diferenciador poderoso para
sobrevivir y competir en un mercado continuamente méas agresivo y con clientes mas exigentes.
El nivel de calidad del servicio se encontrard determinado por la experiencia de los huéspedes
de sus percepciones versus sus expectativas, es por este motivo que cobrd importancia el
objetivo de la presente tesis, la cual consistio en realizar un diagnostico del nivel de calidad de
servicio brindada por la empresa San Francisco Cusco Hotel, mediante la adaptacion del
modelo SERVQUAL al rubro hotelero para posteriormente ser aplicada a los huéspedes de la
empresa y poder determinar, segun las deficiencias recabadas, un conjunto de intervenciones
que permitan superar los niveles de calidad de servicio alcanzadas. Con este fin la metodologia
empleada fue de tipo aplicada - transversal, de nivel descriptivo — propositivo y de disefio no
experimental. El presente estudio fue aplicado a una muestra poblacional de 353 usuarios del
servicio, siendo esta muestra determinada como objeto de estudio en que se aplicd el modelo
SERVQUAL para medir la calidad del servicio de la empresa San Francisco Cusco Hotel. Se
obtuvo como resultado la consecucidn del objetivo principal, mediante la determinacion del
nivel de calidad del servicio con un valor de —0.517, con un promedio de valoracion de
percepciones de 3.53 y de expectativas de 4.047, encontrandose ambos promedios dentro del
rango “de acuerdo” segln la escala de Likert, ademas se determino el nivel de calidad de
servicio de las cinco dimensiones que conforma el modelo SERVQUAL, en los que se logro
establecer que en ninguna dimensién las percepciones lograron superar las expectativas, siendo
asi las dimensiones mas criticas de Fiabilidad y Capacidad de Respuesta, mientras que con
unos mejores resultados se encontraron las dimensiones de Elementos Tangibles, Empatia y
Seguridad, diagnostico que permitio el establecimiento de medidas de intervencion en procesos
humanos, tecno estructurales, administracion de recursos humanos, estratégicas y del medio.
Finalmente se presentan las conclusiones y recomendaciones que se llegaron como

consecuencia del trabajo.

Palabras clave: Hotel, Calidad del Servicio, modelo SERVQUAL, Percepciones y

Expectativas.
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ABSTRACT

Hotel companies, today, are increasingly committed to providing high quality standards in their
services, using this attribute as a powerful differentiator to survive and compete in a
continuously more aggressive market with more demanding customers. The level of service
quality was determined by the experience of the guests of their perceptions versus their
expectations, it is for this reason that the objective of this thesis became important, which
consisted in making a diagnosis of the level of quality of service provided. by the company San
Francisco Cusco Hotel, through the adaptation of the SERVQUAL model to the hotel sector to
later be applied to the company's guests and to be able to determine, according to the
deficiencies collected, a set of attacks that allow the levels of service quality achieved to be
exceeded. To this end, the methodology used was of an applied — transversal type, of a
descriptive - propositive level and of a non-experimental design. The present study was applied
to a population sample of 353 users of the service, this sample being determined as an object
of study in which the SERVQUAL model was applied to measure the quality of the service of
the company San Francisco Cusco Hotel. The achievement of the main objective was obtained
as a result, by determining the level of service quality with a value of -0.517, with an average
valuation of perceptions of 3.53 and expectations of 4.047, both averages being within the
range " according to the Likert scale, the level of service quality of the five dimensions that
make up the SERVQUAL model will also be extended, in which it will be modified to establish
that in no dimension did the perceptions exceed expectations, thus being the most critical of
Reliability and Response Capacity, while with better results the dimensions of Tangible
Elements, Empathy and Security were found, a diagnosis that allowed the establishment of
intervention measures in human processes, techno-structural, human resources management,
strategic and of the half. Finally, the conclusions and recommendations that were reached as a

result of the work are presented.

Keywords: Hotel, Service Quality, SERVQUAL model, Perceptions and Expectations.
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INTRODUCCION

La importancia de ofrecer servicios de calidad se ha ido intensificando en el transcurrir
de los afios, a partir de ello las necesidades de los clientes han ido evolucionando, siendo estos
cada vez mas exigentes y rigurosos en cuanto a la eleccion de los servicios por adquirir,
fomentando asi mismo que las empresas del sector respondan de manera competitiva con
servicios de mejor calidad. Dada esta necesidad esencial de las empresas prestadoras de
servicio como factor de crecimiento empresarial, los autores Parasuraman, Zeithaml y Berry
(1988) elaboraron un instrumento de investigacion de encuesta denominado SERVQUAL,
considerando cinco factores determinantes de la calidad del servicio (fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles), desarrollando a su vez a partir de estos,
22 reactivos de percepcion y 22 reactivos de expectativas que permiten medir la calidad del
servicio a traves de la diferencia entre las percepciones y expectativas de los clientes, de este
modo si las calificaciones de las expectativas son menores que las percepciones, son reflejo de
buena calidad, caso contrario es una sefial de mala calidad.

La presente investigacion tiene como finalidad evaluar el nivel de la calidad del servicio
brindado en la empresa San Francisco Cusco Hotel, por medio de la aplicacion del modelo
SERVQUAL, para identificar las deficiencias en el servicio y posteriormente determinar
medidas de intervencion gque se adecuen a la realidad de la problematica y a la solucion de las
deficiencias identificadas, a fin de incrementar el nivel de calidad de servicio.

La empresa San Francisco Cusco Hotel se dedica a ofrecer el servicio de alojamiento
de tipo vacacional o corporativo, encontrandose categorizado con tres estrellas en el servicio
de hoteleria. Ofrece dentro de sus servicios una carta variada de comidas y bebidas, ducha
caliente, internet, cable, servicio de atencién a la habitacion, entre otros servicios
complementarios. La empresa pretende ofrecer a sus huéspedes una experiencia de calidad a
traves de sus instalaciones, atencion al cliente y los servicios que brinda; sin embargo, ha
venido experimentando problemas en cuanto a la satisfacciéon de los clientes, dado que las
quejas y reclamos por parte de estos vienen acrecentandose, siendo todos estos solucionados
solo de forma correctiva despues de haberse generado la incomodidad por parte de la empresa
al usuario. Por lo tanto, es de necesidad la aplicacion del modelo de evaluacion SERVQUAL
para la evaluacién de la calidad del servicio en la empresa y la determinacién de estrategias

para la mejora de deficiencias que sean identificadas.
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El presente trabajo de investigacion contempla el desarrollo de cinco capitulos.

El primer capitulo comprende el planteamiento del problema el cual se encuentra
relacionado directamente a las razones de ejecucion de la investigacion, la formulacion del
problema general y especificos, la justificacion de la investigacion de conveniencia, relevancia
social, implicancias practicas y valor tedrico. Asi mismo, la delimitacion espacial y temporal,
finalmente se establecen los objetivos de la investigacion.

El segundo capitulo presenta el marco teorico de la tesis, en el cual se expone aquellos
antecedentes de la investigacion que resultaron de interés como referencia en la ejecucion de
la presente investigacion, también se abordan las bases tedricas relacionadas con calidad,
servicio, calidad de servicio, satisfaccion del cliente y el concepto de calidad en la industria
hotelera, aportando diferentes enfoques de autores con reconocimiento en la materia; ademas,
se presenta el modelo de evaluacion de calidad de servicio SERVQUAL el cual resulta de
utilidad para el andlisis de la calidad de servicio que pretende la investigacion. Igualmente, se
define las variables, indicadores y el cuadro de operacionalizacion de la variable.

El tercer capitulo indica la metodologia de la investigacion, donde se defini6 el tipo,
nivel y disefio de la investigacion; asi mismo, la poblacion y muestra, las técnicas e
instrumentos de recoleccion de datos y procedimiento de analisis de datos.

El cuarto capitulo expone la informacion general de la empresa San Francisco Cusco
Hotel, lugar donde se realiz6 el presente estudio, asimismo se expone la presentacion,
validacion y confiabilidad del instrumento de investigacion, ademas se presentan los resultados
estadisticos a través de tablas y graficos que permitan ilustrarlos de forma dindmica y
visualmente atractiva. Los resultados fueron recabados a través de la utilizacion de la técnica
de la encuesta por medio de la aplicacion del instrumento de investigacion, siendo el
mencionado instrumento el modelo de evaluacion SERVQUAL adaptado al rubro hotelero.
Ademas, el presente capitulo también se encuentra compuesto por el analisis de los resultados,
el cual permitié realizar la identificacion de las causas que derivan a un nivel de calidad de
servicio deficiente y la determinacion de medidas de intervencion que permitan superar las
deficiencias encontradas.

El quinto capitulo expone la discusion de los resultados, donde se realiza un analisis
comparativo de los resultados obtenidos en funcion a bases tedricas y antecedentes utilizados

Finalmente se presenta las conclusiones y recomendaciones procedente de la

realizacion de la presente investigacion.
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CAP. |I: EL PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.1. Planteamiento del Problema.

La calidad del servicio es un desafio al que se enfrentan las empresas a nivel mundial,
conjunto a todos los aspectos inherentes al permanente desarrollo de los mercados y su
globalizacidn, hecho el cual da como resultado a clientes cada vez mas exigentes y con mayor
manejo de informacidn, convirtiéndose en una circunstancia impulsadora de mejoramiento
empresarial dada a la competitividad no solo en el ambito nacional sino internacional. La
evolucion en los medios de transporte de bienes y personas, el mejoramiento de tecnologias de
informacién y comunicacion, el desarrollo y alcance de la tecnologia, el fomento de la
competitividad econdémica entre paises y el aumento del ingreso; posibilitd desarrollar las
condiciones necesarias para hacer posible que los servicios tengan mayor significancia por ser
una fuente principal de ingresos en numerosos paises en desarrollo. Formando parte importante
la diversidad y progreso de los servicios turisticos, dada la pluralidad de actividades que se
encuentran comprendidas de forma directa e indirecta (entretenimiento, guias turisticos,
transporte, alojamiento, etc.), de acuerdo a lo informado por la Organizacion Mundial del
Turismo (OMT) y en general en la industria de la hospitalidad (Grande, 2012 citado en Jacquin
et al. 2014).

El turismo internacional tras haber padecido las consecuencias de la pandemia del
COVID-19, viene afrontando en el afio 2022 una recuperacién importante, la cual segun el
Barometro del Turismo Mundial se aprecia una mejora interanual de 224% en los cinco
primeros meses del afio 2022, evidenciando ademas una recuperacion de 46% frente al nivel
anterior a la pandemia (The World Tourism Organization, 2022).

En el sector hotelero a través de un ranking de hoteles mejor valorados a nivel mundial
realizado por el portal de opiniones de viajeros Tripadvisor, sobresalieron los paises de Estados
Unidos, Espafia, Francia, Inglaterra y China; siendo considerados como aquellos en los que se
ofrece una mejor relacion entre calidad de servicio brindado y el precio ofertado;
convirtiéndose en destinos internacionalmente atractivos para el sector turistico. (Crénica
Global, 2018).

América latina se ha convertido en la actualidad en un mercado sélido, los servicios son
un factor clave y de importancia en el producto interno bruto (PIB) en américa latina y el caribe,
representando para el 2013 el 64% del PIB y dos tercios del empleo, lo cual permite que grandes
cadenas hoteleras fijen su atencién en cuanto a inversiones en esta parte del mundo, teniendo

como paises favoritos mas rentables Brasil, Colombia, Pert y Chile (Lopez et al. 2017).
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A nivel nacional la pandemia del COVID-19 tuvo un impacto con graves consecuencias
en el sector hotelero, debido a una disminucion dréastica del turismo local y extranjero, siendo
considerada en informes del Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI) la actividad
turistica como aquella que tuvo peores resultados en el afio 2020, asi obteniendo un -83.6% en
el periodo de Diciembre del 2020 a comparacion con el mismo periodo en el afio 2019 como
efecto de la pandemia y las restricciones determinadas por el estado para el control de la
propagacion de dicha enfermedad. Dado este acontecimiento las empresas del sector hotelero
tuvieron que establecer medidas preventivas sanitarias para prevenir el riesgo de contagio en
las instalaciones de los hoteles, entre los clientes, colaboradores o personas externas; sin
embargo, es posible que la percepcion de calidad del servicio de los clientes se haya
transformado por dichas circunstancias, dado que muchos clientes valoraran mas aquellos
atributos de seguridad contra la adquisicién del COVID-19.

Segun la consultora empresarial JL Consultores, en consideracion a un estudio
realizado por Global Research Marketing (GRM) cuyo resultados se observa en la Figura 1,
se determind que los ciudadanos peruanos consideran que ha existido un mejoramiento
incremental en la calidad del servicio, obteniendo mas del 50% en calificacion de mejoramiento
entre los afios 2017 — 2019, calificacion la cual no es ajena al sector hotelero, ya que deben
permanecer en constante mejora e innovaciones en concordancia a la exigencia del mercado.

Figural

Calificacion del Servicio en General — Mejoramiento

Calificacion del servicio en
general - mejoramiento

¢Considera que la calidad del servicio en el Perti comparado con
5 afos atras..?
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Afo ... e
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728 -~ Hamejorado +
Ha mejorado mucho

Fuente: (Global Research Marketing citado en Diario gestion, 2019)
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Una de las principales actividades economicas de la region del Cusco es el turismo, el
cual viene recuperandose tras haber sido duramente afectado por la pandemia del COVID-19,
del mismo modo el sector hotelero dentro de la region. En la actualidad el sector hotelero
cusquefio es uno de los sectores mas competitivos, siendo uno de los principales factores de
competitividad el ofrecimiento de servicios de calidad, encontrandose en una permanente
evolucion en el desarrollo de mejoras de los estdndares de calidad para cumplir con la
satisfaccion de las necesidades de sus huéspedes. Zamora & Carol (2015) en su estudio titulado
“Calidad en las Empresas del Sector Hotelero del Cusco”, determinaron que aquellas empresas
del sector hotelero en Cusco que cuentan con un Sistema de Gestion de Calidad tienen
diferencias significativas en los factores de calidad, teniendo mayor probabilidad de éxito que
aquellas que no la cuentan, a través de un mayor interés en la planificacion de calidad, mejora
de metas y objetivos especificos, practica del benchmarking, disefio de producto en
consideracion a las necesidades del cliente, relaciones a largo plazo con proveedores, uso de
herramientas de gestion de calidad, control de calidad y de mejora de procesos, entre otros;
convirtiendose en un diferenciador que les permite contar con una ventaja competitiva contra
aquellas empresas que no consideran la calidad del servicio como un hecho significativo.

San Francisco Cusco Hotel es una empresa cusquefia creada el afio 2017, esta se
encuentra dedicada a brindar el servicio de alojamiento de tipo vacacional o corporativo, el
cual ofrece un hotel moderno con una categorizacion de tres estrellas en el servicio de hoteleria,
contando con 37 habitaciones y 9 colaboradores; ofrece dentro de sus servicios habitaciones e
instalaciones para personas de movilidad reducida, habitaciones aptas para personas alérgicas,
terraza solarium, calefaccion, aparcamiento privado, recepcion y seguridad las 24 horas,
cambio de divisas, wifi, cable, caja fuerte, minibar, una amplia carta de bebidas y alimentos,
servicio de atencidn a la habitacidn, entre otros servicios complementarios.

La empresa no es ajena a los estragos causados por la pandemia del COVID-19, ya que
el ausentismo de turistas extranjeros, la poca promocién del turismo nacional, asi como las
medidas sanitarias han provocado que este pase de tener un promedio de 73% de ocupabilidad
en el afio 2019 a un promedio 16% de ocupabilidad en el afio 2020 (considerando que no operd
del mes de marzo al mes de octubre) y a un promedio de 24% de ocupabilidad en el afio 2021.
La empresa al encontrarse en un sector de muy alta competitividad, ante la gran diversidad de
empresas de alojamiento existentes en la region del Cusco, cuenta con la necesidad de apostar
por una mejora de la calidad del servicio, sin embargo, actualmente no cuenta con un sistema

de gestion de calidad, asi como herramientas de medicién y control permanente de la calidad
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del servicio, ni ningun otro instrumento adecuado; generando un desconocimiento del nivel de
calidad del servicio que ofrece la empresay la satisfaccion del cliente que esta genera; debido
a ello surgen problemas de calidad, las cuales obtuvieron una estadistica de quejas y reclamos
en el periodo del afio 2019 de 6.7%, incrementandose en el periodo 2022 a 7.8%; problemas
los cuales son solucionados de forma correctiva luego de que el cliente haya hecho el descargo
de su queja o reclamo, generando incomodidad en el usuario que no se podra resarcir.

Por ello, existe una necesidad de medicion de la calidad del servicio y la determinacion
de estrategias que permitan incrementar el nivel de calidad. Por lo tanto, la presente
investigacion tiene como finalidad la adaptacion y aplicacion del modelo SERVQUAL para
asi poder determinar el nivel de calidad del servicio que se viene brindado, asi también,
identificar aquellas deficiencias que afectan a esta, determinando posteriormente estrategias
que se adecuen a la realidad de la empresa y que permitan mejorar e incrementar el nivel de
calidad del servicio.

1.2. Formulacién del Problema
1.2.1. Problema General

¢Qué medidas de intervencién establecer para la mejora de la calidad del servicio
mediante la aplicacion del modelo SERVQUAL en la empresa San Francisco Cusco Hotel,
20227
1.2.2. Problemas Especificos

P.E.1 ¢Cual es el nivel de los elementos tangibles segun el modelo SERVQUAL del

servicio de la empresa San Francisco Cusco Hotel, 20227
P.E.2 (Cual es el nivel de la fiabilidad segun el modelo SERVQUAL del servicio de
la empresa San Francisco Cusco Hotel, 2022?
P.E.3 ¢Cudl es el nivel de la capacidad de respuesta segin el modelo SERVQUAL del
servicio de la empresa San Francisco Cusco Hotel, 2022?
P.E.4 (Cual es el nivel de la seguridad segun el modelo SERVQUAL del servicio de
la empresa San Francisco Cusco Hotel, 2022?
P.E.5 (Cual es el nivel de la empatia segn el modelo SERVQUAL del servicio de la
empresa San Francisco Cusco Hotel, 20227
1.3. Justificacion
1.3.1. Conveniencia
La conveniencia del presente estudio se justifica debido a que la presente investigacion

proporcionard un modelo que posibilite la evaluacion de la calidad del servicio adaptada a la
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empresa San Francisco Cusco Hotel, ya que esta empresa tiene la necesidad de contar con un
medio de evaluacion de la calidad del servicio fiable, que le permita mejorar de forma continua
en base a la deteccion de las necesidades de mejora referente a las cinco dimensiones
establecidas por el modelo SERVQUAL, asimismo, se realizard la determinacion de
intervenciones en fin de la mejora de la calidad del servicio, lo que le permitira a los encargados
de toma de decisiones de la empresa poder tener una opcién de mejora.
1.3.2. Relevancia Social

La presente investigacion pretende ofrecer a los encargados de la toma de decisiones
de la empresa San Francisco Cusco Hotel una herramienta de evaluacion de calidad del servicio
acorde a las necesidades de sus clientes, asi como la definicion de intervenciones de mejora de
calidad del servicio, las cuales buscan solucionar problemas existentes en relacion a los factores
gue generan un impacto en la satisfaccion de los hospedados, con el fin de mejorar y garantizar
la satisfaccion de los clientes, siendo estos los actores de mayor importancia para la empresa
en la prestacion del servicio. Ademas, situandose el desarrollo de la presente investigacion en
un medio eminentemente turistico como es la de la provincia del Cusco y como consecuencia
de gran importancia para el rubro hotelero, diversas empresas dedicadas a dicho rubro podran
contar con un modelo de encuesta e informacién de resultados que puedan motivar su
implementacién en virtud de dicho sector y en efecto su adaptacién a cualquier empresa de
servicio.
1.3.3. Implicancias Practicas

El sector de servicios va abarcando en la actualidad un amplio campo de accion para la
ingenieria industrial, es por ello que la necesidad de evaluacién de la calidad no solo debe
quedar enmarcada dentro de la fabricacion de bienes tangibles; siendo también importantes la
aplicacién de mecanismos que permitan gestionar la calidad en los servicios, para asegurar,
controlar y mejorar de forma continua los estandares en el ofrecimiento de un servicio de
calidad. La aplicacion del modelo SERVQUAL en la empresa San Francisco Cusco Hotel,
permitird poner en préactica los conocimientos adquiridos referidos a la calidad dentro de la
formacion profesional, ademas de satisfacer la necesidad de evaluacion de la calidad del
servicio, en relacion con los factores que la conforman, permitiendo de este modo identificar
y analizar deficiencias que generan insatisfaccion en los clientes, para la realizacion de

propuestas de mejora que garanticen altos niveles de calidad del servicio.
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1.3.4. Valor Tedrico
La presente investigacion pretende proveer un aporte de conocimiento y una mejor
concepcion de las teorias de calidad de servicio propuestas por Parasuraman, Zeithaml, & Berry
referente a la aplicacion del modelo SERVQUAL como herramienta de evaluacion de la
calidad del servicio en el sector hotelero, adaptando este modelo a través de cada una de las
cinco dimensiones que se proponen en dicha teoria a la empresa en estudio. Permitiendo a partir
de los resultados de la investigacion y de la generacion de nuevos conocimientos referentes a
la aplicacion del modelo SERVQUAL, que la presente investigacion sea de utilidad como un
antecedente de referencia para motivar su aplicacion y adaptacion del modelo en diversas
empresas del sector hotelero y de servicios en general, asimismo, promover el desarrollo de
nuevas investigaciones relacionadas y en la generacion de nuevos conocimientos dentro de la
comunidad.
1.4. Delimitacion del Estudio
1.4.1. Delimitacién Espacial
El ambito fisico geografico donde se desarrolld la presente investigacion fue la empresa
San Francisco Cusco Hotel, ubicada en Av. Tupac Amaru Mz. S — Lt. 6, Distrito de Wanchaq,
Provincia del Cusco, Departamento del Cusco.
1.4.2. Delimitacion Temporal
La presente investigacion es de corte transversal, por lo que se desarroll6 con el fin de
evaluar la calidad del servicio durante el transcurso del afio 2022 en la empresa San Francisco
Cusco Hotel.
1.5. Objetivos de la Investigacion
1.5.1. Objetivo General.
Establecer medidas de intervencion para la mejora de la calidad del servicio aplicando
el modelo SERVQUAL en la empresa San Francisco Cusco Hotel, 2022.
1.5.2. Objetivos Especificos.
O.E.1 Determinar el nivel de los elementos tangibles segun el modelo SERVQUAL
del servicio de la empresa San Francisco Cusco Hotel, 2022.
O.E.2 Determinar el nivel de la fiabilidad segun el modelo SERVQUAL del servicio
de la empresa San Francisco Cusco Hotel, 2022.
O.E.3 Determinar el nivel de la capacidad de respuesta segtn el modelo SERVQUAL

del servicio de la empresa San Francisco Cusco Hotel, 2022.
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O.E.4 Determinar el nivel de la seguridad segun el modelo SERVQUAL del servicio
de la empresa San Francisco Cusco Hotel, 2022.
O.E.5 Determinar el nivel de la empatia segun el modelo SERVQUAL del servicio de

la empresa San Francisco Cusco Hotel, 2022.
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CAP. 1I: MARCO TEORICO

2.1.Antecedentes
2.1.1. Antecedentes a Nivel Nacional.
A. Titulo: La calidad del servicio bajo el modelo SERVQUAL en el hotel “Los Portales”

— Chiclayo 2017

Lugar y afo: Chiclayo - 2017

Autor: Barragan Orrego, Miguel Alberto

Universidad: Universidad Catolica Santo Toribio de Mogrovejo

En el estudio mencionado se tiene como objetivo principal evaluar los niveles de
calidad de los huéspedes del hotel “Los Portales” en la ciudad de Chiclayo. La metodologia
empleada fue de enfoque cuantitativo descriptivo. Para concretar el objetivo principal y
especificos, se hizo empleo de la metodologia SERVQUAL, el que permitid tener un
diagnostico de los resultados en cuanto a la medicion de la percepcion de los clientes con el
servicio y realizar un analisis de cada una de las dimensiones de la calidad de servicio. Se
determiné como poblacion los huéspedes del periodo de julio del 2016 a julio 2017, obteniendo
una cantidad de 5400 huéspedes, de la cual a partir de la formula de poblacién finita se obtuvo
una muestra de 235 clientes a los cuales se entrevistd. Se concluye que los huéspedes valoran
mucho mas la dimension de elementos tangibles, en el que el 72% considera que los equipos
de la empresa son de muy buena apariencia fisica, asi mismo el que tiene un mejor nivel
alcanzado con los clientes es el de Fiabilidad, considerando que un 55% de los clientes
consideran que el servicio de restaurante es bueno, aunque un 43% entiende que esta en un
nivel regular. Es relevante mencionar también que el 60% de encuestados expresa que es buena
la atencion que recibieron en el area de recepcion y un 30% que fue muy buena, aunque, en el
caso de servicio a la habitacion obtuvo una baja ponderacion, ya que solo el 31% lo considera
bueno y un 14% regular. Finalmente se desarrollan propuestas de mejora de implementacion
mediante estrategias para cada dimension analizada las cuales aportan soluciones a los

problemas encontrados.
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B. Titulo: Evaluacion de la calidad de servicio al cliente basado en el modelo SERVQUAL

en la empresa Jade Ventas y Servicios Generales 2018

Lugar y afio: Piura - 2018

Autor: Solano Berbabé, Luis Angelo

Universidad: Universidad César Vallejo

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo determinar la calidad del
servicio que se brinda a los clientes en la empresa “Jade Ventas y Servicios Generales”, clientes
los cuales pertenecen al rubro de hidrocarburos en su mayoria, con operaciones en la ciudad de
Talara. Para ello, dicho estudio se basé en la aplicacion del modelo SERVQUAL, siendo un
trabajo de investigacion descriptivo, de corte transversal, no experimental y con enfoque
cuantitativo, contando con una muestra de estudio de 15 clientes, utilizando como técnica la
encuesta y como instrumento de recoleccion de datos el cuestionario SERVQUAL con
aplicacion de la escala Likert, lo cual permitié medir las percepciones de los usuarios atendidos.
A partir de los resultados obtenidos de la calidad de servicio de la empresa JADE Ventas y
Servicios Generales, se es posible determinar que es muy aceptable el mantener sus
dimensiones entre 85% (Elementos tangibles) y 94% (Capacidad de respuesta). Ademas, al
realizar la evaluacién de la fiabilidad se pudo encontrar que los factores analizados se
encuentran en rangos muy aceptables, mayores al 90% con una brecha en la dimension de 7.5%
de cumplir las expectativas, mientras que el rango mas bajo es el cumplimiento de promesas,
con un 90.6%. En la evaluacion de la calidad segun la seguridad, solo la seguridad con la
personal muestra un indice menor al 90%, con una brecha de 7.36% con relacion a las
expectativas de los clientes. La evaluacién de la calidad segln la capacidad de respuesta
muestra los indices mejor calificados entre las 5 dimensiones en estudio con un promedio de
94% y una brecha de 6.0%. En cuanto a la calidad se muestra consistencia en los factores
evaluados de la dimension, con porcentajes mayores al 92% y con una brecha de 7.13% en
relacion a las expectativas de los clientes. En la ejecucién de la evaluacion de la calidad segun
la intangibilidad se verifica que es la dimension donde presenta la menor evaluacion por los
clientes, con un 85.8 % que, a pesar de ser un porcentaje aceptable, y con una brecha de 14.2%,
es la dimension que se deberia atender de inmediato si se desea mejorar la percepcion de la

empresa en relacion a la calidad de servicio.
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C. Titulo: Evaluacion de la calidad percibida por los clientes del Hotel Los Portales a través
del analisis de sus expectativas y percepciones

Lugar y afio: Piura, febrero de 2015

Autor: Cueva Trelles, Viviana

Universidad: Universidad de Piura

El presente trabajo persigue un doble objetivo. En primer lugar, dar a conocer la escala
SERVQUAL, una nueva metodologia para medir la calidad de servicio, muy utilizada en el
mundo de servicios, pero poco aplicada en nuestro pais. Y, en segundo lugar, aplicar dicha
metodologia a una tipica empresa de servicios, de modo que se pueda determinar el grado de
satisfaccion de los clientes y pueda servir de herramienta a los directivos para implementar
practicas de mejora. En este sentido, primero se introducen los conceptos de calidad, servicio
y calidad de servicio. Se eligio al modelo SERVQUAL, el cual define la calidad de servicio
como la brecha existente entre las expectativas y percepciones que tiene el cliente antes y
después de recibir el servicio.

En esta tesis, no s6lo se pretende introducir el modelo de una forma teérica sino también
de manera empirica. Se elige como objeto de analisis al hotel Los Portales de Piura.
Considerando el fin de la presente investigacion se desarrolld bajo el tipo de estudio no
experimental de corte transversal y cuantitativo. Se elaboré el cuestionario en concordancia
con las 5 dimensiones mencionadas en el modelo SERVQUAL, cuya aplicacion de la encuesta
se realizd en el afio 2012, con un universo de 87 clientes participantes, los cuales representaron
cada habitacion con la que cuenta el ya mencionado hotel, obteniendo de ello una muestra
representativa del 40%, lo que permitid resultados completos de 48 habitaciones,
considerandose aceptable por sobrepasar el 40% de la muestra minima.

En cuanto a los resultados, se obtuvo una alta aceptacion de la calidad del servicio
percibido por los clientes, teniendo con mayor referencia de satisfaccion del servicio la
seguridad que el cliente tiene al ingresar al hotel, asi mismo, se determin0 que existe una
diferencia significativa en cuanto a las expectativas del cliente, especialmente en reservas por
internet, dado que la pagina web que se brinda no esta perfectamente desarrollada.

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

al recibir un cierto servicio.
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2.1.2. Antecedentes a Nivel Internacional.

A. Titulo:  Aplicacion del modelo de evaluacion de la calidad SERVQUAL vy
establecimiento de medidas de intervencion para la empresa COOSALUD EPS-S
sucursal Boyaca
Lugar y afo: Boyaca, Bogota, Colombia - 2017
Autor: Alvarado Chiquillo, Juan Carlos
Universidad: Universidad Pedagdgica y Tecnoldgica de Colombia
La presente investigacion tiene como objetivo realizar la evaluacion de la calidad del

servicio mediante el uso del modelo SERVQUAL vy el poder establecer medidas de
intervencion en la empresa COOSALUD ESS EPSS sucursal Boyacd, con este fin se utilizo
los método descriptivo y el instrumento para la recoleccion de la informacion fue el
cuestionario ServQual el cual fue adaptado a la evaluacion de la percepcion de la calidad del
servicio prestado en las oficinas de Coosalud en Boyaca, dicha herramienta fue aplicada a 379
usuarios de Coosalud pertenecientes a diferentes distritos, obteniendo como resultado que los
usuarios en promedio se sienten minimamente insatisfechos con la calidad del servicio, el valor
del indice de Calidad en el Servicio General fue de -0,15359; un valor negativo cercano a cero,
lo que nos indica que Coosalud estd cumpliendo las expectativas de sus usuarios en una medida
de entre el 90 y 95%, se evidencid que los afiliados a Coosalud desean una atencion en las
oficinas que llene todas sus expectativas en las dimensiones de calidad, se identificd una
importancia del 22,41% a la parte tangible del servicio, lo que explica que fue la dimensién
maés afectada en cuanto a la calidad dejando concluir ademas que se le da bastante importancia
a la parte visual del servicio, teniendo en cuenta la alta correlacién de esta dimension con la
fiabilidad se ve directamente afectada la medicion de esta Gltima. Finalmente Se plantearon las
medidas de intervencion en: Procesos humanos, Tecno estructurales, Administracion de
recursos humanos, estratégicas y del medio; como recomendaciones para mejorar las 5
dimensiones de calidad evaluadas y asi lograr ofrecer un mejor servicio, el alcance de las
mismas esta ligado a lograr evaluar sus resultados y el impacto causado en los afiliados a la
EPS en un mediano y corto plazo, es necesario recalcar que mejorar la calidad y llenar las
expectativas de los usuarios extenderia los limites de cobertura de afiliados en Coosalud, esto
teniendo en cuenta que el sector salud y mas exactamente las EPS cuentan con una muy mala
imagen como consecuencia del deteriorado sistema de salud Colombiano; apostandole a la
calidad en el servicio y la garantia de la atencién esta empresa promotora de salud podréa crecer

y expandirse no solo en Boyaca, si no a nivel nacional.
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2.1.3. Informacion general de los servicios empresa

La empresa San Francisco Cusco Hotel se encuentra ubicada en la Av. Tupac Amaru
Mz. S — Lt. 6, Distrito de Wanchaqg. Esta es una empresa Cusquefia creada en el afio 2017, la
cual se encarga de ofrecer a sus clientes el servicio de restauracion y alojamiento de tipo
vacacional o corporativo. Este cuenta con un moderno hotel que consta de 37 habitaciones, las
cuales se encuentran categorizadas en 3 estrellas en servicios de hoteleria tras haber cumplido
los requisitos dispuestos en el DS N° 1-2015-MINCETUR/SG. La ubicacion del hotel es ideal
para personas que se dediquen a los negocios y que tengan por necesidad una locacién de
cercania de 5 minutos al Aeropuerto Internacional Alejandro Velasco Astete y de 15 minutos
al centro historico, ubicacion ideal de tranquilidad para el descanso y donde se puede disponer
de una vista panoramica de los alrededores de la ciudad del Cusco.

En la Tabla 1 se puede apreciar la clasificacion de habitaciones, sus capacidades, los
servicios incorporados a la habitacion y los servicios que incluyen dentro de las instalaciones,
las cuales se encuentran adaptadas a los requerimientos de sus clientes. Es importante
considerar que todas las habitaciones cuentan con los mismos servicios a habitacion y de

instalaciones, sin embargo, estos difieren solo en sus capacidades.
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Servicios de la empresa San Francisco Cusco Hotel

Repositorio Digital

248 pies cuadrados.

1 cama King.

Entretenimiento:

- Televisor pantalla
plana de 45 pulgadas.
- Canales por cable.

- Wifi gratuito.
Otros:

- Servicio de limpieza
diario.

- Escritorio.

- Llamadas
internacionales y
nacionales gratuitas.
- Area de trabajo.

- Caja de seguridad.

- Habitaciones
insonorizadas.

Habitacion Capacidad Servicios en la Servicio en las
habitacion instalaciones
Individual 1 persona. Bafio: - Estacionamiento gratuito.
151 pies cuadrados. | - Amenidades de bafio | - Wifi en habitaciones e
1 cama Queen. gratuitas. instalaciones.
Matrimonial | 2 personas. - Secadora de cabello. | - 1 bary 1 restaurante.
237 pies cuadrados. | - Bafo privado. - Ayuda para despertar
1 cama Queen - Regadera tipo lluvia. | temprano.
Doble 2 personas. - Shampoo. - Informacion sobre
248 pies cuadrados | - Jabon. destinos turlstlcqs.
5 camas - Papel de bafio. - Gl_Jar(_jado y cuidado de
individuales. - Toallas. equipaje. -
Triple 4 personas. Hapitacién:. . - Transporte ida y retorno al
248 pies cuadrados. | - Alre acondicionado. aeropuerto.
3 camas - Ropa de cama. - Des_ayun.o contmen.tal
matrimoniales. - Calefaccion. gf;ljllatgdzr(;g am a 9:30 am.
Familiar 4 personas. ic(;?gc])(;ls extralplegables | orraza soldrium.
L cama vadicionay, | Almentos y bebioas | -Elevador,
1 cama Queen. . Se_rwqp ala . al? o SEOUTIEATEN
_ habitacion (horario recepcion.
Suite 2 personas. limitado) - Salon de eventos.

- Asistencia en compra de
boletos turisticos.

- Servicio de limpieza
diario.

- Sala de reuniones.

- Instalaciones con
facilidades para personas
con movilidad reducida.

- Cambio de divisas.

- Personal multilingte.

- Extintores y detectores de
humo.

- Habitaciones aptas para
alérgicos.

- Almuerzo para llevar y
dietas especiales.

- Impresion, fax y
fotocopias.

Fuente: Elaboracion propia
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2.2. Aspectos Teoricos Pertinentes
2.2.1. Calidad

El concepto de calidad debido a su subjetividad e interpretacion personal de los
investigadores ha ido adquiriendo diversas definiciones a través del transcurso de los afios,
desarrollandose de forma conjunta a la evolucion de la industria en la historia.

Al realizar la recopilacion de informacion acerca del concepto de calidad es posible
encontrar muchas investigaciones al respecto. Suarez (1997) define como tres expertos en
calidad a Philip B. Croshy, Joseph M. Juran y W. Edwards Deming; debido a que sus aportes
ayudaron a mejorar la calidad de productos y servicios de distintas organizaciones, teniendo un
reconocimiento mundial aun en la actualidad.

Un supuesto erroneo muy coman es creer que la calidad significa excelencia, lujo,
brillo o peso. La palabra "calidad" es usualmente empleada para indicar el valor relativo de las
cosas en frases tales como "buena calidad", "mala calidad" y la expresién moderna de "calidad
de vida”, en el que este ultimo es un cliché porque cada persona que la escucha supone que
quien la formula quiere decir con exactitud lo que ella entiende de forma subjetiva con esa
frase. Esta es la razon por la que se debe definir la calidad como el "cumplir con los requisitos"
si es que esta se va a administrar (Crosby, 1987).

En cuanto a Deming (1989) afirma que “La calidad sélo puede definirse en funcion al
sujeto” (p.132), es a través de esta afirmacion que el autor queria dar notoriedad a la
subjetividad del concepto de calidad que tienen diferentes personas, ya que esta variara de
acuerdo al entorno y el contexto donde se encuentre la persona.

Juran & Gryna (1988) citado en Suarez (1997) define la calidad como una aptitud de
uso, donde explica que debe existir un equilibrio de las caracteristicas del producto y los
productos libres de defectos; dichas caracteristicas no estan asociadas a detalles de lujo, sino a
propiedades tecnoldgicas que este posea para satisfacer las necesidades del cliente, asi mismo,
en el caso de los servicios, estos poseen rasgos distintivos, como rapidez de entrega o cortesia
en el servicio.

Entre otros autores, para Alvarez (2006) citado en Sol6rzano y Aceves (2013) la
calidad “Representa un proceso de mejora continua, en el cual todas las areas de la empresa
buscan satisfacer las necesidades del cliente o anticiparse a ellas, participando activamente en
el desarrollo de productos o en la prestacion de servicios* (p.5), dando importancia a la
existencia de un trabajo conjunto entre todas las partes que componen a la organizacion, para

asi poder lograr alcanzar con los objetivos trazados.
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La Norma Internacional ISO 9000:2015 segun el Organismo Internacional de
Estandarizacion (1SO) (2015) la norma internacional afirma que:

La calidad de los productos y servicios de una organizacion estd determinada por la

capacidad para satisfacer a los clientes, y por el impacto previsto y el no previsto sobre

las partes interesadas pertinentes. La calidad de los productos y servicios incluye no
solo su funcion y desempefio previstos, sino también su valor percibido y el beneficio

para el cliente. (p.2)

La calidad en la actualidad, debido a la globalizacion y el constante desarrollo de mejora
de estandares para hacer de las organizaciones mas competitivas, da como resultado un enfoque
muy importante de la calidad y su rol estratégico.

Los autores Carro & Gonzalez, 2012 citado en Novillo et al. 2017 determinan que:

De manera particular la calidad tiende a tener incidencia en la manera en que la empresa

se desenvuelve en el mercado. Buscando reducir el nimero de fallas o problemas que

se presentan, con esto se mejoran los costos. Asi mismo impacta en la percepcion de
los productos de la empresa incrementando el prestigio de esta en relacion a los
productos o servicios que esta brinda. Asi mismo tendria afectacion elevando el
prestigio de la organizacion por medio de lograr que los clientes tengan una buena
percepcion de los nuevos productos que la empresa sacara al mercado. Y finalmente las
implicaciones que se tenga a nivel internacional incidiran en el mejoramiento y en los

cambios que la empresa tendra. (p. 19-20)

En cuanto a la importancia de la calidad en los servicios segin Sol6rzano y Aceves
(2013) citado en Novillo et al. (2017) afirma lo siguiente:

Las empresas que realizan servicios tratan de que estos sean de calidad, debido a la
competitividad que se ha generado en la actualidad, lo que proporciona un abanico de
posibilidades a elegir para los clientes, esto lleva a las empresas a perfeccionar sus
servicios y a afiadir un valor agregado para poder diferenciarse de sus competidores,
haciendo un nivel de calidad més elevado. (p. 19-20)
2.2.2. Servicio

Los servicios son actividades econdmicas, estas en su mayoria usan desempefios que se
basan en el tiempo para que los receptores del servicio adquieran los resultados esperados, ya
sean estos objetos o bienes de los cuales los compradores son responsables. Los clientes buscan
obtener el valor de poder acceder a bienes, trabajo, habilidades profesionales, instalaciones,

redes y sistemas; todo esto a cambio de dinero, esfuerzo y tiempo; sin embargo, es importante
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mencionar que los clientes no adquieren la propiedad de cualquier elemento fisico involucrado
(Lovelock & Wirtz, 2015).

Segin el Organismo Internacional de Estandarizacién (ISO) (2015) la norma
internacional 1ISO 9000:2015 acerca de la definicion de los servicios afirma lo siguiente:

Un servicio es el resultado de llevar a cabo necesariamente al menos una actividad de

interfaz entre el proveedor y el cliente y generalmente es intangible. La prestacion de

un servicio puede implicar, por ejemplo:

= una actividad realizada sobre un producto tangible suministrado por el cliente (por
ejemplo, reparacion de un automavil);

» unaactividad realizada sobre un producto intangible suministrado por el cliente (por
ejemplo, la declaracion de ingresos necesaria para preparar la devolucién de los
impuestos);

» |a entrega de un producto intangible (por ejemplo, la entrega de informacién en el
contexto de la transmisidn de conocimiento);

» la creacion de una ambientacién para el cliente (por ejemplo, en hoteles y
restaurantes). (p. 12)

Por otro lado, Kotler & Keller (2012) manifiestan a través de la siguiente definicion la
importancia de la caracteristica de intangibilidad de los servicios “Un servicio es cualquier acto
o funcion que una parte ofrece a otra, es esencialmente intangible y no implica tener propiedad
sobre algo. Su produccidn podria estar vinculada o no a un producto fisico” (p.356).

En cuanto a las caracteristicas de los servicios, segun Kotler & Keller (2012) los
servicios tienen cuatro caracteristicas distintivas:

= Intangibilidad, los servicios no pueden ser percibidos por los sentidos ya que no es
posible verlos, sentirlos, saborearlo, escucharlos u saborearlos al ser comprado, a
diferencia de los productos fisicos (Kotler & Keller, 2012).

= |nseparabilidad, los servicios en su mayoria son producidos y consumidos de manera
simultanea, a diferencia de los productos fisicos los cuales tienen que ser fabricados,

inventariados, distribuidos y posteriormente consumidos (Kotler & Keller, 2012).

= Variabilidad, los servicios sufriran de un rango de variabilidad ya que estan ligados a

quién los provee, cuando, donde y a quién (Kotler & Keller, 2012).

= Caducidad, debido a la intangibilidad de los servicios, estos no pueden ser almacenados,

esto provoca que exista un problema de caducidad cuando se incrementa la demanda, es
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asi que el valor del servicio solamente tiene vigencia durante un determinado momento
(Kotler & Keller, 2012).

Lovelock & Wirtz (2015) define el servicio como una “actividad econémica que
implica desempefios basados en tiempo que buscan obtener o dar valor a cambio de dinero,
tiempo y esfuerzo sin implicar la trasferencia de propiedad”, ademas nos refieren que en cuanto
a los servicios estos procesan tres categorias generales, las cuales son: personas, objetos fisicos
y datos; a su misma vez desde esta perspectiva podemos clasificarlas a los servicios en cuatro

grupos generales: con base en acciones tangibles, dirigidas al cuerpo o posesiones fisicas y

otros dirigidos a acciones intangibles.

Tabla 2

Comprension de la Naturaleza del Acto de Servicio

¢Cual es la naturaleza
del acto de servicio?

¢Quién o qué es el receptor directo del servicio?

Personas

Posesiones

Acciones tangibles

Acciones intangibles

Proceso hacia las personas:
Transporte de pasajeros
Cuidado de la salud
Hospedaje
Salones de belleza
Terapia fisica
Gimnasios
Restaurantes/bares
Peluquerias
Servicios funerarios

Proceso de estimulo mental:
Publicidad/relaciones publicas
Artes y entretenimiento
Transmisiones por radio y
television por cable
Consultoria en direccién de
empresas
Educacion
Servicios de informacién
Conciertos musicales
Psicoterapia
Religion

Proceso hacia las posesiones:
Transporte de carga
Reparacion y mantenimiento
Almacenaje en bodegas
Servicios de limpieza de
oficinas
Distribucion al detalle
Lavanderia y lavado en seco
Recarga de combustible
Disefio y mantenimiento de
jardineria
Eliminacion y reciclaje

Proceso de informacion:
Contabilidad
Servicios bancarios
Procesamiento de datos
Transmisién de datos
Seguros
Servicios legales
Programacion
Investigacion
Inversién en valores
Consultoria de software

Nota. Datos extraidos del libro titulado Marketing de Servicios (Fuente: Lovelock & Wirtz,

2015).
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2.2.3. Calidad del Servicio

En la actualidad ante la alta competitividad existente en el mercado ha hecho que la
calidad de servicio sea una ventaja competitiva, es por ello su importancia dentro del plan
estratégico de las empresas y su permanente mejora en el transcurso del tiempo sobresalir de
la competencia y obtener beneficios tras satisfacer todas las necesidades de sus clientes.

Seguln Pizzo (2013) citado en Sold6rzano & Aceves (2013) define la calidad del servicio
como:

Es la forma de elaborar y desarrollar de una organizacion la interpretacion de aquellas

necesidades y expectativas de sus clientes y ofertarles, en consecuencia, un servicio el

cual sea accesible, adecuado, &gil, flexible, apreciable, util, oportuno, seguro y

confiable, alin bajo situaciones imprevistas o ante errores, con el fin principal de que el

cliente sienta que sus necesidades y expectativas han sido comprendidas, atendidas y

servidas personalmente, obteniendo un mayor valor al esperado, proporcionando en

consecuencia el incremento de los ingresos por mayores ventas y menores costos para

la organizacion por la mejora de la eficiencia. (p.6)

En cuanto a Camison, Cruz, & Gonzales (2006) se refieren a que:

La calidad de servicio viene dada por la proximidad entre el servicio esperado y el

servicio percibido. La calidad de servicio mide el grado en que los requisitos deseados

por el cliente son percibidos por €l tras forjarse una impresién del servicio recibido.

(p.193)

En un sentido similar al concepto planteado por Camison, Cruz y Gonzales; los autores
Ornelas et al. (2010) definen que “la calidad del servicio se conceptiia como la discrepancia
entre las expectativas del cliente y sus percepciones del servicio recibido” (p.2).

Debido a la subjetividad existente y la similitud entre los conceptos de calidad de
servicio y satisfaccion al cliente ha hecho que muchos autores confundan los términos e incluso
hacer que no logren diferenciar ambos conceptos.

Camison et al. (2006) se refiere a la definicion de calidad de servicio como:

La calidad de servicio percibida es una evaluacion actitudinal, global y a largo plazo,

que revela la orientacion afectiva del consumidor hacia un producto; en cambio, la

satisfaccion del cliente seria una medida de la reaccion emocional del consumidor en

cada experiencia especifica. (p. 175)
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2.2.4. Satisfaccion del Cliente

Kotler & Keller (2012) afirman que:

La satisfaccion es el conjunto de sentimientos de placer o decepcion que se genera en

una persona como consecuencia de comparar el valor percibido en el uso de un producto

(o resultado) contra las expectativas que se tenian. Si el resultado es mas pobre que las

expectativas, el cliente queda insatisfecho. Si es igual a las expectativas, estard

satisfecho. Si excede las expectativas, el cliente estara muy satisfecho o complacido.

(p.128)

Por otro lado, Heskett, Sasser & Schlesinger (1994) citado en Lovelock & Wirtz (2015)
definen que “La satisfaccion del cliente es el resultado del logro de mayores niveles de valor
que los competidores... El valor se crea por medio de empleados satisfechos, comprometidos,
leales y productivos” (p.310).

Es notoria la subjetividad de la satisfaccion del cliente y su relacion emocional,
variando esta de una persona a otra de acuerdo a la experiencia del servicio que obtenga, el
Organismo Internacional de Estandarizacién (ISO) (2015) a través de la norma internacional
ISO 9000, define la satisfaccion del cliente como la “percepcion del cliente sobre el grado en
que se han cumplido sus expectativas” (p.28).

Podemos definir que la satisfaccion del cliente es un anélisis de diferencias entre
aquellas expectativas que se tiene referente a un producto o servicio antes de su adquisicion,
con la percepcion que se tiene después de haberlo adquirido. El juicio de valor del cliente es
aquello que le permitira poder elegir entre distintas decisiones y realizar una evaluacién previa
del resultado, lo cual da lugar al término de nivel de satisfaccién, el cual esta relacionado
emocionalmente entre el cliente, el producto o servicio y el rendimiento que percibe conjunto
a sus expectativas (Hernandez & Maubert, 2009).

2.2.5. Modelo SERVQUAL

El modelo SERVQUAL fue desarrollado a partir de varios trabajos progresivos
realizados por Parasuraman, Zeithaml y Berry, estos determinaron que para poder realizar su
investigacion debian de establecer las siguientes preguntas para por realizarla: ¢cuando un
servicio se percibe que es de calidad?, ;qué dimensiones conforman la calidad?, y ¢cuéles son
las preguntas que debe contener el cuestionario para poder medir la calidad?, como respuesta
a la primera pregunta se determind que para poder realizar la medicion de la calidad es

imprescindible conocer las expectativas de los clientes antes de obtener el producto o servicio
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y la percepcion real después de adquirirlos, ya que la diferencia de ambos nos dard como
resultado una medicion certera de la calidad de servicio (Camison et al. 2006).

Existen cinco “Brechas” o también denominadas en el idioma inglés como “Gap” que
fueron identificadas como aquellas que impiden que se pueda entregar una alta calidad de
servicio. Es importante sefialar que la Gap 5 concibe la diferencia entre el servicio esperado y
el servicio percibido, cuyo resultado definiria la calidad de servicio. Hay que acotar, ademas,
que la Gap 5 conlleva una relacion de dependencia con las otras cuatro brechas. Los autores
Kotler & Keller (2012) las definen cada brecha de la siguiente forma:

1. La brecha entre las expectativas del cliente y la percepcién de la direccion. Los

directivos de la empresa no siempre perciben correctamente qué desean los clientes.

2. La brecha entre la percepcién de la direccion y la especificacion de calidad del
servicio. Es posible que la direccidn esté percibiendo correctamente los deseos del
cliente, pero carezca de un estandar de desemperio.

3. Labrecha entre las especificaciones de calidad del servicio y la entrega del mismo.
Los empleados podrian estar mal capacitados, no tener habilidades suficientes o no
estar dispuestos a cumplir con el estdndar; por otra parte, podrian estar sujetos a
estandares en conflicto.

4. La brecha entre la entrega del servicio y las comunicaciones al exterior. Las
expectativas del cliente se ven afectadas por las declaraciones que hacen los
representantes de la empresa y por sus anuncios.

5. La brecha entre el servicio percibido y el servicio esperado. Esta diferencia ocurre
cuando el consumidor percibe un nivel de prestaciones del servicio inferior al
esperado. (p. 373)

En la Figura 2 se puede apreciar la interrelacion existente entre las brechas y se resalta

los requerimientos para proveer una alta calidad de servicio.

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




Universidad o . . .
Andina Repositorio Digital

del Cusco

Figura 2

Modelo de Calidad del Servicio

Comunicacidn Necesidades o -
de boca en boca personales Experiencia previa

Servicio esperado

BRECHA 5

Servicio percibido

CONSUMIDOR
ESPECIALISTA ] B
EN MARKETING Entrega del servicio BRECHA 4 omunicaciones
(incluyendo contactos 4 los
previos y pasteriores) consumidares
BRECHA 1| \BRECHA 3

Traduccién
de percepciones
en especificaciones
de calidad del senicio

BRECHA 2

Percepciones
de la direccidn
sobre |as expectativas
del consumidor

Fuente: (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985 citado en Kotler & Armstrong, 2012, p. 373)
A partir de la identificacion de las brechas, se pudo identificar cinco dimensiones que
son esenciales para determinar la calidad del servicio. Kotler & Keller (2012) definen los cinco
factores:
1. Elementos tangibles. La apariencia de las instalaciones fisicas, el equipo, el personal
y los materiales de comunicacion.
2. Fiabilidad. La capacidad de llevar a cabo el servicio prometido de manera confiable
Yy precisa.
3. Capacidad de respuesta. La disposicion a ayudar a los clientes y proveerles un
servicio puntual.
4. Seguridad. El conocimiento y la cortesia de los empleados, y su capacidad de
transmitir confianza y seguridad.
5. Empatia. La disposicién de atender a los clientes de manera cuidadosa e individual.
(p. 374)
La Figura 3 esquematiza el modelo SERVQUAL, la cual determina el concepto de la

calidad de servicio en base a la discrepancia entre las expectativas y percepciones de los

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




Universidad 0 . . .
Andina Repositorio Digital

del Cusco

usuarios, en consideracion con las dimensiones de la calidad y a elementos condicionantes del
servicio esperado.

Figura 3

Marco Conceptual del Modelo SERVQUAL

Comunicaciin Mecesidades Experiencias Comunicaciones
boca-oido personales pasadas EXDErNAS

* Elementos

angibles
* Fiabilidad

- Servicio esperado

* Capacidad —_—

de respuesca
* Seguridad
+ Empatia - Servicio recibido

Fuente: (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1990 citado en Camisén, Cruz, & Gonzaéles, 2006,
p.919)

Finalmente, en base a estas cinco dimensiones se realizd la encuesta denominada
SERVQUAL, la cual es un instrumento de investigacion que permite medir la satisfaccion del
cliente relacionando varios aspectos de la calidad del servicio, esta fue desarrollada por
Parasuraman, Zeithaml Y Berry. Al desarrollarlo determinaron que los clientes pueden evaluar
la calidad de servicio que le brinde una empresa comparando las percepciones que tienen versus
sus propias expectativas, es debido a esto que se considera que el SERVQUAL es una
herramienta genérica que se puede aplicar a diferentes tipos de industrias de servicio. Dentro
de su contenido esta encuesta estad conformada por 22 reactivos de percepcion y una serie de
reactivos de expectativas, las cuales permiten reflejar cinco dimensiones de la calidad. En
cuanto a su aplicacion se realiza en dos etapas, en la primera etapa las personas encuestadas
completan una serie de escalas las cuales permitiran medir sus expectativas en relacion a una
industria en particular, posteriormente en una segunda etapa se les procedera a entrevistar para
poder medir las percepciones que obtuvieron tras utilizar los servicios. En caso de que las
calificaciones de desempefio percibido son menores a las expectativas, se podra concluir que
se trata de una mala calidad, caso contrario una buena calidad (Lovelock & Wirtz, 2015).

El SERVQUAL es una escala que permite medir la calidad de servicio percibida a partir

de cinco subescalas, las cuales a su vez miden cinco dimensiones de calidad no directamente
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observables, utilizando una escala Likert con un rango de 1 (fuertemente en desacuerdo) a 7
(fuertemente de acuerdo) en la cual el cliente encuestado debera valorar cada item segln sus
expectativas y percepciones. El cuestionario cuenta con 44 preguntas en total, 22 de
reconocimiento de expectativas y 22 de reconocimiento de precepciones (Camison et al. 2006).

Figura 4
Escala SERVOUAL
Importancia
. .r - ectativa | Percepeion | de la dimension
Dimension | ltem Aspecto valorado Exp pe
(E) {P) (reparto de
100 puntos)
| | Equipamiento de aspecto moderno
ELEMENTOS 1 | Instalaciones fisicas visualmente atractivas 127 a7 %
TAMNGIBLES 3 Apariencia pulcra de los colaboradares ’
4 | Hementos angibles atractives
5 Cumplimiente de las promesas
& | Interés en la resolucidn de problemas
AABILIDAD T | Realizar el servicio a la primera la? la7 ?5
8 Concluir en el plazo prometido
9 Mo cometer ermares
10 | Colaboradores comunicativas
CAPACIDAD DE | 1l | Colaboradores rapides 127 a7 %
RESPUESTA 12 Colaboradores dispuestos a ayudar ’
13 | Colaboradores que respoanden
14 | Colaboradores que transmiten confianza
15 Clientes seguros con su proveedor
SECLNIDAD 16 | Colaboradores amables nf laf *
I7 | Colaboradores bien formados
18 Atencion individualizada al cliente
19 Horario conveniente
EMPATIA 0 | Atencién personalizada de los colaboradares la7? la? T
1 Preocupacion por los intereses de los clientes
17 | Comprensidn por las necesidades de los clientes

Fuente: (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1990 citado en Camisén, Cruz, & Gonzales, 2006,
p.920)
2.2.6. Industria Hotelera

La industria hotelera esta referida a todos aquellos establecimientos que dirigen sus
operaciones a la prestacion del servicio de alojamiento y con o sin servicios complementarios
que garanticen una estadia placentera a sus usuarios; teniendo como principales usuarios a la
industria turistica de un pais.

Vértice (2008) refiere que:

La industria hotelera esta conformada por un conjunto de empresas las cuales se

caracterizan por la prestacion de servicios diferenciados, los cuales se encuentran
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dirigidos a actividades de alojamiento y restauracion; ofreciendo servicios variados y

combinables entre si, heterogéneos e intangibles en su mayoria. (p.1)

Los hoteles son un eslabon de mucha importancia dentro de la estructura turistica del
mundo entero. Ello tiene inmerso el contar con equipos de trabajo integrales, habitaciones
acogedoras, un ambito espacial vinculado con el hotel y muchos otros aspectos que haran del
hotel, un medio ideal y la mejor opcion elegida durante la permanencia de los huéspedes
(Aguiar, 2015).

Aguiar (2015) define a un hotel como un “Negocio”, el cual debe encontrarse alineado
por normativas especificas de operacion, las cuales debe cumplir en su totalidad. Es muy
necesario el contar con un registro mercantil que le defina sus actividades y sus alcances, dando
cumplimiento aquellas leyes de Turismo y las Ordenanzas del municipio donde se desenvuelva,
asimismo cumplir con los tributos al fisco que por ley le corresponde. El alojamiento, la
alimentacion, los bares, los casinos, etc., son solo los medios complementarios a través de los
cuales se busca tener sostenibilidad del negocio, ya que el fin absoluto del negocio hotelero es
sostenerse y mantenerse en el tiempo y siendo mas competitivo.

El Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (2015) define al hotel como:

Agquel establecimiento de hospedaje que ocupa la totalidad de un edificio o parte del

mismo completamente independizado, constituyendo sus dependencias una estructura

homogénea. Los establecimientos de hospedaje para ser categorizados como Hoteles
de Una a Cinco Estrellas, deben haber cumplido con una serie de requisitos para ser

categorizado. (p.2)

2.2.6.1. Caracteristicas.

Veértice (2008) define las siguientes caracteristicas singulares del sector hotelero, el cual
conforma establecimientos que se dedican de forma profesional a proporcionar alojamiento a
las personas:

= Existe contacto directo entre el productor y el consumidor.

= Contacto interno permanente entre los componentes de organizacion de trabajo y los
demas departamentos jerarquicos.

= Necesidad de innovacion rapida y continua, en relacion a las necesidades y preferencias
de los clientes.

= Industria de produccion limitada,

= El control de calidad se produce después de haber prestado el servicio.

= Algunos servicios internos del hotel generan una venta marginal o adicional.
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= Entre sus tipos de negocio se distinguen: prestacion de servicios (alojamiento y otros),
transformadora (cocina y otros) y comercial (tiendas y otros).

= Lacontinuidad de las operaciones durante las 24 horas, afecta directamente al volumen
de la plantilla.

= Esimposible tener una prevision exacta de recursos a disponer con antelacion. (p.2)
2.2.6.2. Calidad en las Empresas del Sector Hotelero.

Es de importancia la existencia de una cultura de calidad enfocada a la satisfaccion total
de las necesidades, deseos y expectativas del cliente; insertando estandares altos de calidad que
permitan exceder las expectativas del cliente. La calidad del servicio que ofrece una empresa
hotelera depende de dos factores: aspectos conductuales (presentacion personal, cortesia y
actitudes) y aspectos técnicos (manejo de materiales, sistemas de trabajo, idioma extranjero)
(Baez, 2005).

En la actualidad el desarrollo del turismo ha provocado que aparezcan nuevas
tendencias, las cuales modifican directamente el entorno en el que se desarrollan las empresas
hoteleras y la forma de competir de estas, resaltando la importancia de ofrecer servicios de
calidad ante la creciente exigencia de calidad de los consumidores (Lopez & Serrano, 2001).

La competencia entre establecimientos hoteleros impulsa a que estos adquieran la
diferenciacion por medio de la calidad, por lo cual deben establecer estandares de calidad e
implementar diferentes herramientas de control y mejora de la calidad, para asi poder obtener
una operacion exitosa a través de la satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente.

Una problematica actual existente en cuanto a la clasificacién y categorizacion de
establecimientos hoteleros, es la falta de uniformidad internacional de estos, provocando que
existan diferencias de un territorio a otro en cuanto a los requisitos de servicio, calidad y precio.

En el territorio peruano se realiza la clasificacion de hospedaje segun la calidad y el
nivel del servicio que se ofrece a los clientes, para lo cual deberan cumplir requisitos minimos
de infraestructura, servicio y de personal, ademas del que se establecen en el DS N° 1-2015-
MINCETUR/SG.

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




Universidad 0 . . .
Andina Repositorio Digital

del Cusco

Tabla 3

Clasificacion y Categorizacion de 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 -

Nota. Datos extraidos del decreto supremo N° 029-2004-MINCETUR el cual aprueba el
Reglamento de Establecimientos de Hospedaje (Fuente: MINCETUR, 2015, p.3).

En cuanto a los requisitos minimos que los hoteles de tres estrellas deberén contar se
tiene los siguientes:
Tabla 4

Infraestructura Minima para un Establecimiento de Hospedaje Clasificado como Hotel Tres

Estrellas
REQUISITOS MINIMOS TRES ESTRELLAS

N° de ingresos de uso exclusivo de los huéspedes. 1
N° de habitaciones. Numero de suites debe ser igual al 5% del 20
namero total de habitaciones.
Salones (m2 por numero total de habitaciones). 1.5m2
Comedor — Cafeteria (m2 por N° total de habitaciones) 1m2
Todas las habitaciones deben tener closet o guardarropa minimo 1.2x0.7m

= Simples 11 m2

= Dobles 14 m2

= Suites (sala integrada al dormitorio) 24 m2

= Suites (sala separada del dormitorio) 26 m2
Cantidad de servicios higiénicos por habitacién 1 bario privado con
" - ducha
Area minima

4 m2
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REQUISITOS MINIMOS TRES ESTRELLAS
Paredes revestidas con material impermeable de calidad Altura1.8 m
aprobada
Agua fria y caliente las 24 horas Obligatorio
Teléfono con comunicacion nacional e internacional Solo en el dormitorio
Ascensor de uso publico A partir de 5 plantas
Estacionamiento (porcentaje por el N° de habitaciones) 20%
Generacion de energia eléctrica de emergencia Obligatorio

Recepcion y consejeria

Servicio higiénico pablico

Obligatorio

Diferenciado por sexo

Teléfono de uso publico Obligatorio
Cocina (porcentaje de comedor) 40%
Oficio de piso Obligatorio sin teléfono

Nota. Elaborado en base a la Norma Técnica A.30 Hospedaje del Numeral 111.1 Arquitectura,
del Titulo 111 Edificaciones, del Reglamento Nacional de Edificaciones — RNE (Fuente:

Ministerio de Vivienda, Construccion y Saneamiento, 2019).

Tabla 5
Requisitos Minimos de Equipamiento para un Establecimiento de Hospedaje Calificado

como Hotel Tres Estrellas

REQUISITOS TRES ESTRELLAS
Custodia de valores Obligatorio
Internet Obligatorio
Televisor Obligatorio
Teléfono con comunicacion nacional e internacional Obligatorio

Nota. Datos extraidos del decreto supremo N° 029-2004-MINCETUR el cual aprueba el
Reglamento de Establecimientos de Hospedaje (Fuente: MINCETUR, 2015, Anexo N° 1).

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS



Universidad 0 . . .
Andina Repositorio Digital

del Cusco

Tabla 6
Requisitos Minimos de Servicio para un Establecimiento de Hospedaje Calificado como

Hotel Tres Estrellas

REQUISITOS TRES ESTRELLAS
Limpieza diaria de habitaciones y de todos los ambientes Obligatorio
Servicio de lavado y planchado Obligatorio
Servicio de llamadas, mensajes internos y contratacion de taxis Obligatorio
Servicio de custodia de equipaje Obligatorio
Primeros auxilios Botiquin
Cambio regular de sabanas y toallas diario y cada cambio del Obligatorio

huésped

Nota. Datos extraidos del decreto supremo N° 029-2004-MINCETUR el cual aprueba el
Reglamento de Establecimientos de Hospedaje (Fuente: MINCETUR, 2015, Anexo N° 1).

Tabla 7
Requisitos Minimos de Personal para un Establecimiento de Hospedaje Calificado como

Hotel Tres Estrellas

REQUISITOS TRES ESTRELLAS
Personal calificado Obligatorio
Personal uniformado las 24 horas Obligatorio

Nota. Datos extraidos del decreto supremo N° 029-2004-MINCETUR el cual aprueba el
Reglamento de Establecimientos de Hospedaje (Fuente: MINCETUR, 2015, Anexo N° 1).

2.3. Definiciones Conceptuales
2.3.1. Calidad

Este es un término que en la actualidad conlleva una amplia cantidad de definiciones a
nivel global, dado que esta ha ido evolucionando por los aportes de distintos autores. Los
autores Camison et al. (2006) lo definen como “aquel conjunto de propiedades y caracteristicas
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de un producto o servicio que le confiere su aptitud para satisfacer unas necesidades expresadas
o implicitas” (p.746).
2.3.2. Servicio

Segun los autores Kotler y Keller (2012) “un servicio es cualquier acto o funcion que
una parte ofrece a otra, es esencialmente intangible y no implica tener propiedad sobre algo, su
produccion podria estar vinculada o no a un producto fisico” (p.356).
2.3.3. Calidad de Servicio

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) afirman que “la calidad de servicio es la
direccion y grado de diferencia entre las percepciones del cliente y sus expectativas, en
términos de las dimensiones de la calidad del servicio que pueden afectar el comportamiento
futuro de los consumidores” (p.41).
2.3.4. Satisfaccion del Cliente

"Medida en la cual el desempefio percibido de un producto o servicio es igual a las
expectativas del comprador” (Kotler & Armstrong, 2013, p.14).
2.3.5. Modelo SERVQUAL

Este es un modelo basado entre la disconformidad de las expectativas antes de recibir
un servicio y percepciones después de haber recibido el servicio, a partir de ello, se desarrolld
una metodologia para medir la calidad de servicio la cual se denomin6 SERVQUAL, esta
contiene dos secciones, la primera dedicada a las expectativas, con 22 declaraciones dirigidas
a identificar las expectativas generales de los usuarios en relacion al servicio y, una segunda
seccion de las percepciones, la cual esta estructurada en funcion de la combinacion de 22
declaraciones para medir la percepcion de calidad de la empresa dentro de la categoria de
servicios analizada (Parasuraman et al. 1993).
2.3.6. Cliente

Son todas aquellas personas en quienes repercuten nuestros procesos y nuestros
productos. Los clientes pueden diferenciarse ente internos y externos. El cliente externo son
todas aquellas personas que no forman parte de la empresa, pero sobre el cual repercuten los
servicios, es el que adquiere el producto. EIl cliente interno se refiere a todos aquellos
empleados que conforman la relacion proveedor interno-cliente, son aquellas personas a las
que se entrega nuestro trabajo, dicho de otro modo, aquellos que “compran” nuestros
documentos, informacion, procedimiento, materias o piezas, para agregarle su propio trabajo y

volverlo a vender a otro cliente (Camison et al. 2006).
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2.3.7. Expectativas

Segun los autores Parasuraman et al. (1993) conceptualizan el término de expectativas
desde una perspectiva del cliente como un proceso mental en el que un cliente crea un resultado
a lo que espera que realice un proveedor. Proceso el cual se encuentra intervenido por factores
claves condicionantes los cuales son: comunicacion boca a oido, necesidades personales,
experiencias y comunicaciones externas.
2.3.8. Percepcion

Es un proceso en el cual una persona a través de estimulos logra comprender de forma
significativa y coherente el medio que lo rodea. Se refieren a estimulos como una unidad de
informacion la cual se logra percibir por la vista, oidos, olfato, gusto y el tacto. Siendo todas
estas funciones sensoriales por si solas 0 en conjunto el medio de interaccion y evaluacion
durante y después del consumo de productos o servicios (Universidad América Latina, s.f).
2.4.Definicién de Variables
2.4.1. Variable

a) V1 = Calidad del Servicio

Definicion de Calidad de Servicio: “La calidad de servicio es el juicio global del

consumidor acerca de la excelencia o superioridad global del producto” (Parasuraman, et al.

1988, p. 16).
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Tabla 8

Variables, Dimensiones e Indicadores

Repositorio Digital

VARIABLE | DIMENSIONES

DEFINICION

INDICADORES

Aspectos tangibles

Apariencia fisica del
establecimiento, instalaciones,
materiales, equipos y personal.

Equipamientos de aspecto moderno.
Instalaciones fisicas visualmente atractivas.
Apariencia pulcra de los colaboradores.
Elementos tangibles atractivos.

Fiabilidad

Capacidad para  cumplir
exitosamente con el servicio
ofrecido.

Cumplimiento de las promesas.

Interés en la resolucion de los problemas.
Realizar el servicio a la primera.
Concluir en el plazo prometido.

No cometer errores.

) Capacidad de respuesta
Calidad del

Servicio

Disposicién para ayudar a los
clientes y para proveerlos de un
servicio rapido

Colaboradores comunicativos.
Colaboradores rapidos.
Colaboradores dispuestos a ayudar.
Colaboradores que responden.

de otra persona comprendiendo
sus necesidades y atendiéndolas
adecuadamente.

Seguridad Confianza de la inexistencia de | Colaboradores que transmiten confianza.
peligros, riesgos o dudas. Clientes seguros con su proveedor.
Colaboradores amables.
Colaboradores bien formados.
Empatia Habilidad de ponerse en lugar | Atencidn individualizada al cliente.

Horario conveniente.

Atencion personalizada de los colaboradores.
Preocupacion por los intereses de los clientes.
Comprensidn por las necesidades de los clientes

Fuente: Elaboracion Propia.
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2.5. Cuadro de Operacionalizacion de Variables

Tabla 9
Cuadro de Operacionalizacion de Variables
Variable | Definicién Definicion Dimensiones Indicadores item | Instrumento
conceptual operacional
“La  calidad de|Es el grado de | Elementos Equipamientos de aspecto moderno 1
servicio es el juicio | consecucion de un | tangibles Instalaciones fisicas visualmente atractivas 2
global del | servicio excepcional, —
consumidor acerca de | en cumplimiento de Apariencia pulcra de los colaboradores 3
la  excelencia o | todos los Elementos tangibles atractivos 4
superioridad global | requerimientos  del | Fiabilidad Cumplimiento de las promesas 5
del producto” | consumidor, Interés en la resolucién de los problemas 6
(Pe}rasuraman, satisfgciendo sus Realizar el servicio a la primera 7
Zeithaml, & Berry, | necesidades y - -
1988, p. 16). superando suUs Concluir en el plazo prometido 8
:g expectativas, No cometer errores 9 _ _
g permitiendo con ello | Capacidad de | Colaboradores comunicativos 10 Cuestionario
% la permanencia y la | respuesta Colaboradores rapidos 11 | SERVQUAL
S at_raccién de nueva Colaboradores dispuestos a ayudar 12
B clientela.
= Colaboradores que responden 13
3 Seguridad Colaboradores que transmiten confianza 14
Clientes seguros con su proveedor 15
Colaboradores amables 16
Colaboradores bien formados 17
Empatia Atencion individualizada al cliente 18
Horario conveniente 19
Atencion personalizada de los colaboradores 20
Preocupacion por los intereses de los clientes 21
Comprension por las necesidades de los clientes 22

Fuente: Elaboracion Propia.
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CAP. I1l: METODOLOGIA
3.1. Tipo de Investigacion.

El presente estudio tiene un tipo de investigacion aplicada. Segun los autores Sanchez
y Reyes (2004) lo definen como “un tipo de investigacion practica y de utilidad que toma como
fuente importante el aprovechamiento de los conocimientos de la investigacion basica o tedrica
para conocer y solucionar problemas en situaciones concretas” (p.79). La investigacion es
considerada de tipo aplicada, debido a que se procede a la recopilacién y medicion informacion
teorica, las cuales permiten contrastar la teoria de la calidad del servicio con la realidad de la
empresa, siendo posible conocer y describir las causas de situaciones reales que afectan a la
calidad de servicio de la empresa San Francisco Cusco Hotel y posteriormente para determinar
soluciones a las deficiencias identificadas.

El estudio es transversal dado que, asi como refiere Hernandez et al. (2014) definen que
“su proposito es describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento
dado” (p.154). Desarrollando la recopilacion de datos un momento tnico determinado en el
tiempo.

3.2. Nivel de la Investigacion.

El nivel de investigacion del presente estudio es descriptivo, ya que, segin Hernandez
et al. (2014) “Los estudios descriptivos buscan especificar propiedades y caracteristicas
importantes de cualquier fendmeno que se analice. Describe tendencias de un grupo o
poblacion” (p.92). Lo que permitid a la investigacion describir la situacion de materia de
estudio en que se desarrolld y posteriormente determinar estrategias para una futura
implementacidn en busca de mejora de la calidad del servicio.

Es propositiva ya que el presente estudio se basa en las necesidades de mejora de la
empresa para poder encontrar soluciones, considerando aquello que debe hacerse para alcanzar
los fines y funcionar adecuadamente, permitiendo la elaboracion de una propuesta o un modelo
que permita solucionar problemas o necesidades que fueron diagnosticadas en un determinado
momento (Cérdoba & Monsalve, 2011).

3.3. Disefio de la Investigacion

El presente estudio tiene un tipo de disefio no experimental. Segun los autores
Hernandez et al. (2014) definen a este tipo de estudio como aquél donde no se hace variar de
forma intencional las variables independientes para apreciar el efecto que tengan en las otras
variables; lo que se hace en realidad es observar como se desarrollan los fendmenos dentro de

sus condiciones naturales, es decir, se observan en situaciones ya existentes y no provocadas
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de forma intencional. La presente investigacion es considerada no experimental, dado de que
carece de un control directo sobre la variable para poder influir en ella, debido a que esta y sus
efectos son situaciones que ya sucedieron al igual que sus consecuencias.
3.4. Poblaciéon y Muestra
3.4.1. Poblacion

Segun Lepkowski (2008) citado en Hernandez et al. (2014) afirma que “una poblacion
es el conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de especificaciones” (p. 174).

La poblacion de la presente investigacion, se encuentra conformada por huéspedes que
han recibido el servicio en el periodo de enero del 2021 a enero del 2022, siendo la cantidad de
4327 huéspedes en dicho periodo segun los registros en el area de recepcion.
3.4.2. Muestra

Hernandez et al. (2014) mencionan que “la muestra es, en esencia, un subgrupo de la
poblacion. Digamos que es un subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto
definido en sus caracteristicas al que llamamos poblacion” (p.175).

Para calcular la muestra de la presente investigacion, se considerd la poblacion como
finita, ya que, esta es menor a 99 999 (Hernandez et al. 2014). Cuya formula es:

N=*Z?xpxq

e2x(N—1)+Z?xpxq

n =

Donde:

n: Tamafo de la muestra

Z: Nivel de confianza, considerando un 95% de confianza para la presente
investigacion, se obtiene un desvio normal de Z=1.96

p: Probabilidad de éxito (0.5)

e: nivel de error, en este caso 5%

N: Tamafio de la poblacion, 4327 huéspedes
Reemplazando valores:

4327 %« 1.96% « 0.5 * 0.5

- =352.9 ~ 353
0.052 * (4327 — 1) + 1.962 0.5 * 0.5

n

Segun la formula aplicada, el tamafio de la muestra sera 353 huéspedes (con 95% de

confianza y 5% de error maximo) de la empresa San Francisco Cusco Hotel.
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3.5. Instrumentos de Recoleccion de Datos

La presente investigacion utilizo como instrumento de recoleccion de datos el
cuestionario SERVQUAL adaptado al sector hotelero, que se observa en el Anexo 02, este se
encuentra basado en 22 items principales la cual considera dentro de si misma dos
declaraciones: la primera considera 22 reactivos para medir las expectativas y la segunda 22
reactivos para medir las percepciones, estas a su vez son medidas en una escala de Likert de 5
puntos. Dichos items engloban las cinco dimensiones determinantes de la calidad del servicio
(elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia) que permitiran
evaluar la calidad de servicio de la empresa San Francisco Cusco Hotel a través de la diferencia
entre las expectativas y percepciones de los clientes.

Posteriormente dicho cuestionario demostré su validez y confiabilidad.

3.5.1. Validez del Cuestionario

La validez del cuestionario se refiere al valor en gque un instrumento realiza la medicién
realmente de la variable que se pretende medir (Hernandez, Fernandez y Baptista 2014). El
cuestionario de la presente investigacion se validé mediante el juicio de expertos, la cual
consiste en obtener una opinién informada de personas con amplio conocimiento y reconocidas
como expertos en un tema en concreto, posibilitandoles el realizar juicios, evidencias y
valoraciones (Pérez y Cuervo, 2008, citado en Robles y Carmen, 2015). Esto permiti6 poder
obtener su opinion acerca del grado en que, el cuestionario del modelo SERVQUAL adaptado
al sector hotelero de la presente investigacion, mida el nivel de calidad del servicio que se
pretende medir, para ello se us6 un formato de validacion por expertos del instrumento de
investigacion, el cual puede ser observado en el Anexo 02.

3.5.2. Confiabilidad del Cuestionario

La confiabilidad se refiere a aquel grado en que, al aplicar un instrumento de medicion
en situaciones repetidas a un mismo sujeto u objeto, se obtendran resultados iguales,
demostrando su consistencia y coherencia (Hernandez. Fernandez y Baptista, 2014).

En la presente investigacion se utilizo como método de consistencia interna el alfa de
Cronbach. EI método de calculo de estos requiere una sola administracion del instrumento de
medicion, en el cual se aplicara la medicion del instrumento y se realizara el célculo del
coeficiente que se encuentran en un intervalo entre 0 y 1; posteriormente debe darse una
interpretacion al coeficiente obtenido, atribuyéndole un calificativo de confiabilidad segun la
Tabla 10 (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).
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Tabla 10

Interpretacion de la Magnitud del Coeficiente de Confiabilidad

Rango Nivel
0-0.25 Baja
0.25-0.75 Regular
0.75-0.9 Aceptable
09-1 Elevada

Fuente: (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, p. 296).

3.6. Técnicas de Recojo, Procesamiento y Presentacion de Datos

Arias (2012) sugiere la definicion de técnica de recojo de datos como “procedimiento
o forma en particular de obtener datos o informacion” (p.67).

La presente investigacion para el desarrollo de los objetivos planteados utilizara la
técnica de la encuesta para la recoleccion de informacion, segun Arias (2012) la define como
“aquella técnica que tiene como fin obtener informacién que suministra un grupo o muestra de
sujetos acerca de si mismos, o en relacion con un tema en particular” (p.72).

La técnica de la encuesta permitié recabar informacion relevante y directa de los
clientes de la empresa San Francisco Cusco Hotel, por medio de la aplicacion del instrumento
de investigacion. Es esta base de datos la que deja en evidencia, segun las dimensiones del
SERVQUAL (elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia),
las fortalezas a potenciar y las deficiencias a mejorar, las cuales influyen en el nivel de calidad
de servicio que se brinda en el hotel. La base de datos es analizada a través de célculos segin
lo requiere la presente investigacion, siendo posteriormente tabulada segin los resultados
estadisticos y presentada mediante graficos.
3.7.Procedimiento de Analisis de Datos

Para realizar el tratamiento de los datos que se obtuvieron se ingresan estos a través de
un computador a las herramientas Microsoft Excel y SPSS (Statistical Package for the Social
Sciences), lo que permite ordenar la informacion obtenida por medio de las encuestas y a través
de tablas dinamicas aplicar la estadistica segun la matriz de analisis de datos que figura en la
Tabla 11, posteriormente analizar y presentar de forma organizada los resultados obtenidos

acerca de la calidad del servicio de la empresa San Francisco Cusco Hotel.
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Tabla 11

Matriz de Analisis de Datos

Repositorio Digital

Variable | Subvariables | Dimensiones | Indicador | Escalade | Estadistica
Medicion
Elementos Percepcion Nivel de
tangibles percepcion
Expectativas | Nivel de
expectativas
Fiabilidad Percepcion Nivel  de Medidas de
percepcion tendencia
Modelo Expectativas | Nivel  de central:
SERVQUAL expectativas Media
Capacidad de | Percepcion | Nivel — de aritmetica,
respuesta percepcion | Intervalo Met(jjlana y
Expectativas | Nivel de Moda.
- — ex_pectatlvas Medidas de
Seguridad Percepcion Nivel _’de dispersion:
percepcion L
- - Desviacion
Expectativas | Nivel _de estandar
expectativas
Percepcion Nivel de
Empatia percepcion
Expectativas | Nivel de
expectativas

Fuente: (Martinez, 2018, p.43)
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CAP. IV: RESULTADOS

4.1. Informacién General de la Empresa
4.1.1. Datos Generales

» Razdn Social: INVERSIONES FINOS EL DORADO S.R.L.

= Nombre Comercial: San Francisco Cusco Hotel

= RUC: 20450791980

= Tipo de Empresa: Sociedad Comercial de Responsabilidad Limitada

= Actividad Comercial: Hoteles, Campamentos y Otros.

= CIIU: 55104
4.1.2. Ubicacion

Av. Tupac Amaru Mz. S — Lote 6, Distrito de Wanchaqg, Provincia del Cusco,

Departamento del Cusco.

Figura 5

Ubicacion Geografica de la Empresa San Francisco Cusco Hotel
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Fuente (Google Maps)
4.1.3. Mision

Brindar una experiencia Unica a todos nuestros clientes.
4.1.4. Vision

Ser la empresa lider en sector hotelero cusquefio, extendiendo nuestra participacion en
el departamento, con servicios de excelencia y de calidad certificada que brinden una
experiencia Unica a todos nuestros clientes.
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4.1.5. Valores
Los valores establecidos por la empresa San Francisco Cusco Hotel son: Respeto,
Empatia, Responsabilidad, Honestidad y Solidaridad.
4.1.6. Obijetivos de la empresa
e Lograr una mayor participacion en el mercado de alojamiento de visitantes peruanos,
extranjeros y corporativos, mejorando el posicionamiento de la marca.
e Impulsar la imagen de la marca, creando experiencias Unicas y de excelencia entre los
clientes y los servicios brindados.
e Gestionar permanentemente la mejora continua de los estdndares y exigencias de los
clientes.
e Mantener y fomentar en cada proceso del servicio los valores fundamentales de la
empresa: Respeto, Empatia, Responsabilidad, Honestidad y Solidaridad.
e Colaborar en la mejora de la calidad de vida de los trabajadores, dando cumplimiento
a todas las normas juridicas laborales, proporcionandoles condiciones de trabajo
adecuadas y de crecimiento profesional.
4.1.7. Estructura Organizacional

La empresa San Francisco Cusco Hotel presenta la siguiente estructura organizacional:

Figura 6

Organigrama de la Empresa San Francisco Cusco Hotel

Junta General de Socios

Gerencia
I 1
Contabilidad Asesor Legal
Jefe de Jefe de Jefe de Jefe de Jefe de Jefe de
Recepcién Alimentos y Botones House Logistica Mantenimiento
bebidas Keeping
Ayudante Avudante Botones Personal
de yuoar de
L de Cocina L
Recepcion Limpieza

Fuente: Empresa San Francisco Cusco Hotel
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4.1.8. Servicios

La empresa San Francisco Cusco Hotel se dedica a brindar el servicio de alojamiento
dirigido principalmente a clientes corporativos, personas que se dediquen a los negocios y que
tengan por necesidad una locacion de cercania al Aeropuerto Internacional Alejandro Velasco
Astete, situandose las instalaciones del hotel en la Av. Tupac Amaru lo que la hace una
ubicacion ideal para satisfacer dicha necesidad de cercania y la de tranquilidad para el
descanso. El hotel ofrece modernidad y elegancia, haciéndolo atractivo también para los
visitantes nacionales y extranjeros, los cuales pueden disponer de una ubicacion cercana de 5
minutos al aeropuerto y 15 minutos al centro histérico, ademas de disfrutar una vista
panoramica de los alrededores de la ciudad del Cusco.

El hotel cuenta con 37 habitaciones disponibles, las cuales se adaptan a las condiciones

de requerimiento de los clientes, en la Tabla 12 se aprecia las distintas opciones de habitaciones

que se ofrecen conjuntamente a sus capacidades y los servicios incorporados.

Tabla 12

Clasificacion de Habitaciones y Servicios de la empresa San Francisco Cusco Hotel

Habitacion Capacidad Servicios en la Servicio en las
habitacion instalaciones

Individual 1 persona. Bafio: - Estacionamiento gratuito.
151 pies cuadrados. | - Amenidades de bafio | - Wifi en habitaciones e
1 cama Queen. gratuitas. instalaciones.

Matrimonial | 2 personas. - Secadora de cabello. - 1 bar y 1 restaurante.
237 pies cuadrados. | - Bafo priva_do. _ - Ayuda para despertar
1 cama Queen - Regadera tipo lluvia. | temprano.

Doble 2 personas. - Shampoo. - Informacion sobre
248 pies cuadrados | - Jabon. destinos turl'stlcc_Js.
5 camas - Papel de bafio. - Gl_Jarando y cuidado de
individuales. - Toallas. cquipaje. -

Triple 4 personas Habitacion: - Transporte ida y retorno al
248 pies cuadrados. | - Aire acondicionado. aeropuerto.
3 P " | - Ropa de cama - Desayuno continental

camas ' it 7- :
atrimoniales - Calefaccion. gftU|tod7.QO am a 9:30 am.
— ' - Camas extra/plegables | - -@vanderia.

Familiar 4 personas. (cargo) Pieg - Terraza solarium.
248 pi r : . .
1 czr%:irzlé?gijgzgs Alimentos y bebidas | -~ Elevador.
] cama Queen | - Servicio a la - Caja _d,e seguridad en

_ ' habitacion (horario recepcion.

Suite 2 personas. limitado) - Salon de eventos.
248 pies cuadrados. | Entretenimiento: - Asistencia en compra de
1 cama King. boletos turisticos.
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Habitacion

Capacidad

Servicios en la
habitacién

Servicio en las
instalaciones

- Televisor pantalla
plana de 45 pulgadas.
- Canales por cable.

- Wifi gratuito.
Otros:

- Servicio de limpieza
diario.

- Escritorio.

- Llamadas
internacionales y
nacionales gratuitas.
- Area de trabajo.

- Caja de seguridad.

- Habitaciones
insonorizadas.

- Servicio de limpieza
diario.

- Sala de reuniones.

- Instalaciones con
facilidades para personas
con movilidad reducida.
- Cambio de divisas.

- Personal multilingte.

- Extintores y detectores de
humo.

- Habitaciones aptas para
alérgicos.

- Almuerzo para llevar y
dietas especiales.

- Impresion, fax y
fotocopias.

Fuente: Elaboracion propia
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4.2. Presentacion del Instrumento

Para determinar la calidad de servicio que brinda la empresa San Francisco Cusco
Hotel, distrito de Wanchaq, provincia de Cusco, departamento del Cusco, se aplic6 como
instrumento de recoleccion de datos el cuestionario SERVQUAL adaptado al sector hotelero,
el cual se encuentra basado en 22 items principales como se puede apreciar en la Tabla 13,
esta considera dentro de si misma dos declaraciones: la primera consta de 22 reactivos para
medir las expectativas y la segunda de 22 reactivos para medir las percepciones. las cuales
tuvieron como medida una escala de Likert de 5 puntos como se observa en la Tabla 14.
Ademas, se puede apreciar el instrumento de investigacion adaptado a la empresa San
Francisco Cusco Hotel en el Anexo 2.
Tabla 13

Distribucion de items del Cuestionario

Variable Dimensiones | Indicadores Item
Elementos Equipamientos de aspecto moderno 1
tangibles Instalaciones fisicas visualmente atractivas 2
Apariencia pulcra de los colaboradores 3
Elementos tangibles atractivos 4
Fiabilidad Cumplimiento de las promesas 5
Interés en la resolucién de los problemas 6
Realizar el servicio a la primera 7
Concluir en el plazo prometido 8
No cometer errores 9
Calidad del | Capacidad de | Colaboradores comunicativos 10
Servicio respuesta Colaboradores rapidos 11
Colaboradores dispuestos a ayudar 12
Colaboradores que responden 13
Seguridad Colaboradores que transmiten confianza 14
Clientes seguros con su proveedor 15
Colaboradores amables 16
Colaboradores bien formados 17
Empatia Atencion individualizada al cliente 18
Horario conveniente 19
Atencion personalizada de los colaboradores 20
Preocupacion por los intereses de los clientes 21
Comprensidn por las necesidades de los clientes 22

Fuente: (Camison, Cruz & Gonzalez, 2006, p.920)
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Tabla 14

Escala de Likert

Totalmente en Ni de acuerdo Totalmente de
En desacuerdo . De acuerdo
desacuerdo Ni desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5

Nota. Elaboracidon propia basado en el articulo Disefio del Formato de Escalas Tipo Likert:
un estado de la cuestion de Matas, A (2018)

4.3. Validacion del Instrumento de Investigacion

Mediante la aplicacion del “Informe de opinién de expertos del instrumento de
investigacion” el cual se puede apreciar a detalle en el Anexo 3, se concretd la validacion del
instrumento de investigacion a través del juicio por expertos, cuyo resultado obtuvo valor
promedio de 78.42 de puntaje, como se puede observar en la Tabla 15. El puntaje promedio
total obtenido de 78.42 se ubica segun la escala utilizada en el Anexo 3, dentro del rango de
“Muy buena” como se aprecia en la Tabla 16.

Tabla 15

Calificacion Promedio de Juicio de Expertos

N° Nombre del experto Promedio

01 Dr. Prospero Narciso Miranda Miranda Carrion 79

02 Ing. Jesus Duefias Castillo 82

03 Ing. Francisco Pando Diaz 64

04 Ing. Victor Aroste Amao 89

05 Bach. Luiggy Leandro Cruz Pérez 78.5

06 Téc. Yeni Villalba Amau 82

07 Téc. Augusta Velazco de Paz 745
Promedio Total 78.42

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 16

Escala de Calificacion

Calificativo  Deficiente Regular Buena Muy Buena  Excelente
Puntuacion 0-20 2140 41 - 60 61— 80 81100
Promedio - - - 78.42 -
Total

Nota. Elaboracion propia basada en la escala de calificacion utilizada en las plantillas de

informe de opinidn de expertos por Martinez (2018)

4.4. Confiabilidad del Instrumento de Investigacién

En la presente investigacion con la finalidad de comprobar la confiabilidad del
instrumento se utilizo el método de consistencia interna alfa de Cronbach, a través del cual se
obtuvo el resultado del coeficiente de 0.8801 para los 44 items como se puede apreciar en la
Tabla 17. Dicho valor demuestra que el instrumento tiene una consistencia interna “aceptable”
segun el calificativo de confiabilidad descrito en la Tabla 10, por lo que la recopilacion de
datos es suficientemente consistente para el desarrollo de la investigacion.

Tabla 17

Prueba de Confiabilidad

Alfa de Cronbach N° de elementos

0.8801 44

Fuente: Elaboracion propia.

4.5. Resultados de las Dimensiones de la VVariable Calidad del Servicio
4.5.1. Elementos Tangibles

En base a los resultados obtenidos de los clientes a través de la aplicacion del
cuestionario SERVQUAL, en la dimension de Elementos Tangibles integrada por cuatro
preguntas, se obtuvo un resultado del nivel calidad de servicio o también denominada GAP 5
de -0.453, como se aprecia en la Tabla 18. El valor negativo de esta brecha demostré que los
huéspedes no se encuentran satisfechos en relacion al servicio brindado con respecto a los
elementos tangibles, habiendo obtenido un promedio de la media de expectativas de 4.146
siendo esta més alta al promedio de media de las percepciones de 3.693, aunque situandose

ambos resultados dado su redondeo en el rango de calificacion “de acuerdo”.
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Tabla 18

Resultados de la Dimensidn de Elementos Tangibles

ELEMENTOS EXPECTATIVAS PERCEPCIONES

TANGIBLES Media Mediana Moda Desviacion Media Mediana Moda Desviacion GAPS
Estandar Estandar

P.1. Equipos de

apariencia 4.042 4 4 0.750 3.798 4 4 0.833 -0.244
moderna.

P.2. Local

apropiado y 4.175 4 5 0.796 3.677 4 4 0.837 -0.498
atractivo.

P.3. Apariencia

pulcra del 4.155 4 4 0.675 3.708 4 4 0.830 -0.447
personal.

P.4. Materiales

asociados al

servicio 4212 4 4 0.672 3.589 4 4 0.810 -0.623
visualmente
atractivos.

Promedio: 4.146 4 4.25 0.723 3.693 4 4 0.827 -0.453
Fuente: Elaboracion propia basado en base de datos.

Con mayor evidencia se puede observar en la Figura 7 las brechas existentes entre la
comparativa de expectativas y percepciones segregadas por preguntas, siendo evidente con una
mayor brecha la pregunta nimero 4, con una diferencia mas amplia de valores de expectativa
de 4.212 y percepcion de 3.589 generando una brecha de -0.623 (Tabla 18), dando a denotar
que los huéspedes no se encuentran satisfechos, especialmente en la presente dimension en los
materiales relacionados al servicio, dado que estos no les resultan visualmente atractivos. Las
preguntas restantes también presencian una brecha negativa y aungue estas no cuentan con una
amplia magnitud, el valor de la media de percepciones no logra superar en ninguno de los casos
al valor de la media de las expectativas, lo cual demuestra a partir de los resultados obtenidos
que los clientes consideran que sus necesidades de expectativas no fueron cubiertas ni
excedidas en los indicadores siguientes: el hotel posee equipos de apariencia moderna,
instalaciones fisicas del local apropiadas y atractivas, finalmente que el personal presenta una

apariencia pulcra.
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Resultados de la Media de la Dimension de Elementos Tangibles

ELEMENTOS TANGIBLES

5.0 4.175

4, 0423 798 3.677

4.155,

3.708

4.0
3.0
2.0
1.0
0.0

P.1. Equipos de P.2. Local
apariencia apropiado y
moderna. atractivo.

B EXPECTATIVAS Media

Fuente: Elaboracion propia basado en base de datos.

P.3. Apariencia

pulcra del
personal.

P.4. Materiales
asociados al
servicio
visualmente
atractivos.

B PERCEPCIONES Media

Los resultados de percepcion obtenidos en la dimensién de elementos tangibles que

pueden ser apreciados en la Tabla 19, exponen que en relacion a la pregunta 4 se obtuvo que

34 de los encuestados, es decir, un 9.63% valoran de forma negativa los materiales asociados

al servicio, ya que estos no les resulta visualmente atractivos, siendo esta pregunta la que

presenta un mayor porcentaje de valoracion negativa de la presente dimension. Por otro lado,

la pregunta 1 obtuvo una valoracion positiva de 228 personas encuestadas, las cuales equivalen

a un 64.59% de la totalidad de encuestados, demostrando conformidad del servicio brindado

en relacion al uso de equipos de apariencia moderna y en buen estado.

Tabla 19

Frecuencia y Porcentaje de Percepcién de la Dimension de Elementos Tangibles

Calificacién P1 P2 P3 P4

n % n % n % n %
1 — Totalmente en
desacuerdo 0 0% 0 0% 0 0% 1 0.28%
2 — En desacuerdo 20 567% 27 765% 24 6.80% 33 9.35%

3 — Ni de acuerdo ni
desacuerdo
4 — De acuerdo

5 — Totalmente de
acuerdo

105 29.75%
154 43.63%
74 20.96%

118 33.43%
150 42.49%
58 16.43%

116 32.86%
152 43.06%
61 17.28%

113 32.01%
169 47.88%
37 10.48%

Total: 353 100% 353

100%

353

100% 353 100%

Fuente: Elaboracion propia basado en base de datos.
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4.5.2. Fiabilidad

A través de los resultados obtenidos de los clientes a traves de la aplicacion del
cuestionario SERVQUAL, en la dimensién de Fiabilidad integrada por cinco preguntas, se
obtuvo un resultado del nivel calidad de servicio o también denominada GAP 5 de -0.718 como
se aprecia en la Tabla 20. El valor negativo de esta brecha demostré que los huéspedes no se
encuentran satisfechos en relacion al servicio brindado con respecto a la fiabilidad, habiendo
obtenido un promedio de la media de expectativas de 4.118 siendo esta mas alta al promedio
de media de las percepciones de 3.4, situdndose segun el rango de calificacion de la escala, las
expectativas con una calificacion “de acuerdo” y las percepciones con una calificacion de “ni
de acuerdo ni desacuerdo”.

Tabla 20

Resultados de la Dimensién de Fiabilidad

FIABILIDAD EXPECTATIVAS PERCEPCIONES
Media Mediana Moda Desviacion Media Mediana Moda Desviacion GAPS
Estandar Estandar

P.5. Informacion
de servicio clara,
precisa, real y
creible.

P.6. Interés del
personal por la
resolucion de
problemas.

P.7. Realizar de
forma correcta
check in, check
outs y reservas.
P.8. Prestacién

de servicio en 4.067 4 4 0.769  3.308 3 3 0.877  -0.759
tiempo acordado.

P.9.
Preocupacion del
personal por no
cometer errores.

Promedio: 4.118 4 4 0.750 3.4 3.4 3.4 0.879  -0.718
Fuente: Elaboracion propia basado en base de datos.

4.138 4 4 0.769 3.235 3 3 0.922 -0.903

4172 4 4 0.691 3.490 4 4 0.846 -0.682

4.059 4 4 0.782 3.490 3 3 0.885 -0.569

4.155 4 4 0.743 3.481 4 4 0.866 -0.674

Se puede apreciar en forma grafica en la Figura 8 las brechas existentes entre la
comparativa de expectativas y percepciones segregadas por preguntas, siendo evidente con una
mayor brecha la pregunta nimero 5, con una diferencia mas amplia de valores de expectativa
de 4.138 y percepcion de 3.235 generando una brecha de -0.903 (Tabla 20), dando a denotar

que los huéspedes no se encuentran satisfechos, especialmente en la presente dimension en la
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informacioén de servicio brindada, debido a que estos no consideran que la informacion sea
clara, precisa, real y creible. Las preguntas restantes también presencian una brecha negativa
en el que el valor de la media de percepciones no logra superar en ninguno de los casos al valor
de la media de las expectativas, lo cual demuestra a partir de los resultados obtenidos que los
clientes consideran que sus necesidades de expectativas no fueron cubiertas ni excedidas en los
indicadores de: interés por parte del personal en la resolucion de los problemas que se
presenten, procedimientos de check in, check out y reservas realizados de forma correcta,
prestacion de servicios en el tiempo acordado y preocupacion del personal por no cometer
errores.

Figura 8

Resultados de la Media de la Dimension de Fiabilidad

FIABILIDAD

5.0 4133 4.172 4.059 4.067 4.155

4.0 e 3.49 3.49 3.308 3.481
3.0
2.0
1.0
0.0
P.9

P.5. Informacién P.6. Interés del P.7. Realizar de P.8. Prestacién
de servicio  personal porla forma correcta de servicioen Preocupacion
clara, precisa, resoluciéon de checkin, check tiempo del personal por
real y creible. problemas. outsyreservas. acordado. no cometer
errores.

B EXPECTATIVAS Media ® PERCEPCIONES Media

Fuente: Elaboracion propia basado en base de datos.

Los resultados de percepcion obtenidos en la dimension de fiabilidad que pueden ser
apreciados en la Tabla 20 en datos de frecuencia y porcentaje, se expone que en relacion a la
pregunta 5 se obtuvo que 82 de los encuestados, es decir, un 23.23% valoran de forma negativa
que la informacion del servicio brindada carece de claridad, precision, realidad y credibilidad,
siendo de esta dimensidn la pregunta que presenta un mayor porcentaje de valoracion negativa.
Por otro lado, la pregunta 6 obtuvo una valoracion positiva de 191 huéspedes encuestados, las
cuales equivalen a un 54.11% de la totalidad de la poblacion, demostrando conformidad por el
servicio brindado en el interés manifestado por el personal en la resolucion de problemas que

Se presentaron.
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Tabla 21

Frecuencia y Porcentaje de Percepcion de la Dimension de Fiabilidad

Repositorio Digital

Calificacién P5

P9

% n %

1 _
Totalmente
en
desacuerdo
2 - En
desacuerdo
3 — Ni de

4 1.13%

78 22.10%

acuerdo ni 130 36.83%

desacuerdo

4 - De
acuerdo

5 _

Totalmente 28 7.93%

de acuerdo

115 32.58%

113 32.01% 160 45.33%

1.13% 1 113%

17% 46 18.98%

138 39.09% 127 37.39%

125 3541% 140 31.44%

7.37% 39 11.05%

Total: 353 100%

100% 353 100%

Fuente: Elaboracion propia basado en base de datos.

4.5.3. Capacidad de Respuesta

Segun los resultados obtenidos de los clientes a través de la aplicacion del cuestionario

SERVQUAL, en la dimension de Capacidad de Respuesta integrada por cuatro preguntas, se

obtuvo un resultado del nivel calidad de servicio o también denominada GAP 5 de -0.627 como

se observa en la Tabla 22. El valor negativo de esta brecha demostré que los huéspedes no se

encuentran satisfechos en relacion al servicio brindado con respecto a la dimension de

capacidad de respuesta, habiendo obtenido un promedio de la media de expectativas de 4.002

siendo esta mas alta al promedio de media de las percepciones de 3.375, situandose segun el

rango de calificacion de la escala, las expectativas con una calificacion “de acuerdo” y las

percepciones con una calificacion de “ni de acuerdo ni desacuerdo”.
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Tabla 22

Resultados de la Dimensién de Capacidad de Respuesta

CAPACIDAD EXPECTATIVAS PERCEPCIONES

DE Media Mediana Moda Desviacion Media Mediana Moda Desviacion GAPS
RESPUESTA Estandar Estandar

P.10. El personal

brinda

informacion

puntualmente y 4,008 4 4 0.792 3.322 3 3 0.943 -0.686
con sinceridad de

las condiciones

de servicio.

P.11. Prestacién

de servicio rapido  3.963 4 4 0.802 3.388 3 3 0.904 -0.575
y eficaz.

P.12. Disposicién

del personal para

ayudar a atender ~ 3.994 4 4 0.804 3.348 3 3 0.876 -0.646
consultas y

solicitudes.

P.13.

Disponibilidad

del personal para  4.045 4 4 0.778 3.444 3 3 0.834 -0.601
atender las

solicitudes.

Promedio: 4.002 4 4 0794  3.375 3 3 0889  -0.627
Fuente: Elaboracion propia basado en base de datos.

Se evidencia en forma gréafica en la Figura 9 las brechas existentes entre la comparativa
de expectativas y percepciones segregadas por preguntas, siendo identificable la existencia de
una mayor brecha la pregunta nimero 10, con una diferencia mas amplia de valores de
expectativa de 4.008 y percepcion de 3.322 generando una brecha de -0.686 (Tabla 22), dando
a denotar que los huéspedes no se encuentran satisfechos, especialmente en la presente
dimensidn en la transmision de informacién puntual y con sinceridad de las condiciones del
servicio brindado. Las preguntas restantes presencian de igual forma una brecha negativa en el
que el valor de la media de percepciones no logra superar en ninguno de los casos al valor de
la media de las expectativas, lo cual demuestra a partir de los resultados obtenidos que los
clientes consideran que sus necesidades de expectativas no fueron cubiertas ni excedidas en los
indicadores de: operaciones de prestacion del servicio del hotel rapidas y eficaces, personal
totalmente dispuesto para ayudar a atender las consultas y solicitudes, finalmente la
disponibilidad del personal para poder atender las solicitudes presentadas.
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Figura 9

Resultado de la Media de la Dimension de Capacidad de Respuesta

CAPACIDAD DE RESPUESTA

>0 4.008 3.963 3.994 4.045

4.0 3.322 3.388 3.348 3.444
3.0
2.0
1.0
0.0

P.10. El personal brinda P.11. Prestacidn de P.12. Disposicién del P.13. Disponibilidad del

informacién servicio rapido y eficaz. personal para ayudar a personal para atender
puntualmente y con atender consultas 'y las solicitudes.
sinceridad de las solicitudes.

condiciones de servicio.

W EXPECTATIVAS Media ~ m PERCEPCIONES Media

Fuente: Elaboracién propia basado en base de datos.

Los resultados de percepcion obtenidos en la dimension de capacidad de respuesta que
pueden ser apreciados en la Tabla 23, exponen que en relacién a la pregunta 10 se obtuvo que
71 de los encuestados, es decir, un 20.11% valoran de forma negativa la informacion brindada
por el personal, ya que estos no consideran que haya sido transmitida de forma puntual y sincera
sobre las condiciones enlazadas al servicio, siendo esta pregunta la que presenta un mayor
porcentaje de valoracién negativa de la presente dimensién. Por otro lado, en la pregunta 13 se
obtuvo una valoracion positiva de 168 personas encuestadas, las cuales equivalen a un 47.6%
de la totalidad de encuestados, demostrando conformidad del servicio brindado en relacion a

la disponibilidad del personal para poder atender solicitudes.
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Tabla 23

Repositorio Digital

Frecuencia y Porcentaje de Percepcion de la Dimension de Capacidad de Respuesta

Calificacion P10 P11 P12 P13
n % n % n % n %

1 — Totalmente en )4 190 1 02806 5 142% 4 1.13%
desacuerdo

2 — En desacuerdo 67 18.98% 56 1586% 52 14.73% 35 9.92%
3—Nideacuerdoni 55 373900 144 4079% 139 39.38% 146 41.36%
desacuerdo

4 — De acuerdo 111 31.44% 109 30.88% 129 36.54% 136 38.53%
5 - Totalmente de 59 1) 0500 43 12.18% 28 7.93% 32  9.07%
acuerdo

Total: 353 100% 353 100% 353 100% 353 100%

Fuente: Elaboracion propia basado en base de datos.

4.5.4. Seguridad

En base a los resultados obtenidos de los clientes a través de la aplicacion del

cuestionario SERVQUAL, en la dimensidn de Seguridad conformada por cuatro preguntas, se

obtuvo un resultado del nivel calidad de servicio o también denominada GAP 5 de -0.377,

como se aprecia en la Tabla 24. El valor negativo de esta brecha demostrd que los huéspedes

no se encuentran satisfechos en relacion al servicio brindado con respecto a la dimension de

seguridad, habiendo obtenido un promedio de la media de expectativas de 4.02 siendo esta mas

alta al promedio de media de las percepciones de 3.643, aunque situandose ambos resultados

dado su redondeo en el rango de calificacion “de acuerdo”.
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Tabla 24

Resultados de la Dimensién de Seguridad

SEGURIDAD EXPECTATIVAS PERCEPCIONES
Media Mediana Moda Desviacion Media Mediana Moda Desviacion GAPS
Estandar Estandar
P.14. Personal
que infunde 3.923 4 4 0.799 3.487 3 3 0.917 -0.436
confianza.

P.15. Seguridad

en transacciones

e integridad de

pertenencias.

P.16. Atencién

cortés de los 4.150 4 4 0.721 3.841 4 4 0.899 -0.309
empleados

P.17. Personal
capacitado para

resolver 4.073 4 4 0.742 3.781 4 3 0.895 -0.292
consultas.

3.937 4 4 0.863 3.464 4 4 0.935 -0.473

Promedio: 4.020 4 4 0.781 3643  3.75 35 0.911 -0.377
Fuente: Elaboracion propia basado en base de datos.

Con mayor notoriedad se puede observar en la Figura 10 las brechas existentes entre
la comparativa de expectativas y percepciones segregadas por preguntas, siendo evidente con
una mayor brecha la pregunta nimero 15, con una diferencia mas amplia de valores de
expectativa de 3.937 y percepcion de 3.464 generando una brecha de -0.623 (Tabla 24),
demostrando que los huéspedes no se encuentran satisfechos, especialmente en la presente
dimension en la falta de seguridad en el momento de realizar transacciones econémicas o por
la integridad de sus pertenencias. Las preguntas restantes que integran la dimension también
presencian una brecha negativa y aunque estas no cuentan con una amplia magnitud, el valor
de la media de percepciones no logra superar en ninguno de los casos al valor de la media de
las expectativas, lo cual demuestra a partir de los resultados obtenidos que los clientes
consideran que sus necesidades de expectativas no fueron cubiertas ni excedidas en los
indicadores de: inspiracion de confianza por parte del personal del hotel, atencién con cortesia

por parte de los empleados y el personal totalmente capacitado para poder resolver consultas.
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Figura 10

Resultados de la Media de la Dimensién de Seguridad

SEGURIDAD
2-8 3.923; 404 3.937% 4cs 4.153 841

Repositorio Digital

4.073% 781

3.0
2.0
1.0
0.0

P.14. Personal
gue infunde
confianza.

P.15. Seguridad
en transacciones
e integridad de
pertenencias.

P.16. Atencién
cortés de los
empleados

P.17. Personal
capacitado para
resolver
consultas.

B EXPECTATIVAS Media  m PERCEPCIONES Media

Fuente: Elaboracion propia basado en base de datos.

Los resultados de percepcion obtenidos en la dimension de seguridad que pueden ser

apreciados en la Tabla 25, exponen que en relacién a la pregunta 15 se obtuvo que 61 de los

encuestados, es decir, un 17.28% valoran de forma negativa la seguridad al momento de

realizar transacciones econémicas e integridad de sus pertenencias, siendo esta pregunta la que

presenta un mayor porcentaje de valoracion negativa de la presente dimension. Por otro lado,

la pregunta 16 obtuvo una valoracion positiva de 233 personas encuestadas, las cuales

equivalen a un 66.01% de la totalidad de encuestados, demostrando conformidad del servicio

brindado en relacion a la atencion cortés de los empleados.

Tabla 25

Frecuencia y Porcentaje de Percepcién de la Dimensién de Seguridad

Calificacion P14 P15 P16 P17
n % n % n % n %

1 — Totalmente en g g0 1 02806 1 028% 0 0%
desacuerdo

2 _Endesacuerdo 51 14.45% 60 17% 25 7.08% 22  6.23%
8- Nideacuerdoni o0 306000 113 32019 94 26.63% 122 34.56%
desacuerdo

4 — De acuerdo 125 35.41% 132 37.39% 142 40.23% 120 33.99%
5 — Totalmente de oy 141600 47 1331% 91 25.78% 89 25.21%
acuerdo

Total: 353 100% 353 100% 353 100% 353 100%

Fuente: Elaboracion propia basado en base de datos.
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4.5.5. Empatia

De acuerdo a los resultados obtenidos de los clientes a través de la aplicacion del
cuestionario SERVQUAL, en la dimension Empatia que se encuentra conformada por cinco
preguntas, se obtuvo un resultado del nivel calidad de servicio o también denominada GAP 5
de -0.411 como figura en la Tabla 26. El valor negativo de esta brecha demostrd que los
huéspedes no se encuentran satisfechos en relacion al servicio brindado con respecto a la
dimensién de empatia, habiendo obtenido un promedio de la media de expectativas de 3.951
siendo esta mas alta al promedio de media de las percepciones de 3.540, aunque situandose
ambos resultados dado su redondeo en el rango de calificacion “de acuerdo™.

Tabla 26

Resultados de la dimension de Empatia

EMPATIA EXPECTATIVAS PERCEPCIONES
Media Mediana Moda Desviacion Media Mediana Moda Desviacion GAPS
Estandar Estandar

P.18. Atencion
individualizada
brindada por la
empresa.

P.19. Horarios de
trabajo
convenientes
para sus clientes.
P.20. Interés del
personal por
inquietudes, 3.951 4 4 0.754 3.577 4 3 0.895 -0.374
asesoramiento y

solicitudes.

p.21.

Preocupacion del

personal por los 3.915 4 4 0.778 3.501 3 3 0.926 -0.414
mejores intereses

de sus clientes.

4.073 4 4 0.832 3.470 3 3 0.859 -0.603

3.968 4 4 0.788 3.705 4 4 0.890 -0.263

P.22. El personal

atiende

necesidades 3.852 4 4 0.829 3.450 3 4 0.946 -0.402
especificas.

Promedio: 3.951 4 4 0796 3540 3.4 34 0903  -0.411
Fuente: Elaboracion propia basado en base de datos.

Se puede apreciar en forma grafica en la Figura 11 las brechas existentes entre la
comparativa de expectativas y percepciones diferenciadas por preguntas, siendo evidente con

una mayor brecha la pregunta nimero 18, con una diferencia mas amplia de valores de la media
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de expectativa de 4.073 y la media de percepcion de 3.47 generando una brecha de -0.603
(Tabla 26), dando a denotar que los huéspedes no se encuentran satisfechos, especialmente en
la presente dimension en la atencion individualizada que se le brinda a cada cliente.
Sobremanera las preguntas restantes también presencian una brecha negativa en el que el valor
de la media de percepciones no logra superar en ninguno de los casos al valor de la media de
las expectativas, lo cual demuestra a partir de los resultados obtenidos que los clientes
consideran que sus necesidades de expectativas no fueron cubiertas ni excedidas en los
indicadores de: horarios de trabajos convenientes para sus clientes, interés demostrado por el
personal por las inquietudes, asesoramiento y solicitudes, preocupacion del personal por los
mejores intereses de sus clientes y finalmente la atencidn del personal en las necesidades
especificas de los clientes.

Figura 11

Resultados de la Media de la Dimensién Empatia

EMPATIA

i:g 4073 3.968 705 3.95%, . 3915 . 3.852,

3.0

2.0

1.0

0.0
P.18. Atencidon P.19. Horarios de P.20. Interés del P.21. P.22. El personal
individualizada trabajo personal por  Preocupacién del atiende
brindada porla  convenientes inquietudes,  personal porlos  necesidades

empresa. para sus clientes. asesoramientoy mejores intereses  especificas.
solicitudes. de sus clientes.

M EXPECTATIVAS Media  m PERCEPCIONES Media

Fuente: Elaboracion propia basado en base de datos.

Los resultados de percepcion obtenidos en la dimension de empatia que pueden ser
apreciados en la Tabla 27 en datos de frecuencia y porcentaje, se expone que en relacion a la
pregunta 22 se obtuvo que 61 de los encuestados, es decir, un 17.28% valoran de forma
negativa la atencion del personal de necesidades especificas, siendo de esta dimension la
pregunta que presenta un mayor porcentaje de valoracién negativa. Por otro lado, la pregunta

19 obtuvo una valoracion positiva de 206 huéspedes encuestados, las cuales equivalen a un
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58.36% de la totalidad de la poblacién, demostrando conformidad por el servicio brindado en
cuanto al horario de trabajo conveniente.
Tabla 27

Frecuencia y Porcentaje de Percepcion de la Dimension de Empatia

Calificacion P18 P19 P20 P21 P22

n % n % n % N % n %

1 _
Totalmente

1 028% 2 05/% O 0% 0 0% 2  057%

en
desacuerdo
2—En
desacuerdo
3 —Nide

39 11.05% 25 7.08% 39 11.05% 50 1416% 59 16.71%

acuerdo ni 150 42.49% 120 33.99% 130 36.83% 133 37.68% 119 33.71%

desacuerdo
4 - De

119 33.71% 134 37.96% 125 3541% 113 32.01% 124 35.13%

acuerdo
5 _

Totalmente 44 12.46% 72 204% 59 16.71% 57 16.15% 49 13.88%

de acuerdo

Total: 353 100% 353 100% 353 100% 353 100% 353 100%

Fuente: Elaboracion propia basado en base de datos.

4.6. Resultados de la VVariable Calidad del Servicio

Los resultados obtenidos tras la aplicacion del cuestionario SERVQUAL a los clientes
de la empresa San Francisco Cusco Hotel son evidenciados en la Tabla 28, donde se presenta
el resultado promedio de expectativas y percepciones de los items por cada dimensién, siendo
22 items de percepciones y 22 items de expectativas, cuya diferencia de resultados permitié
determinar el nivel de calidad de servicio que se brinda en la ya mencionada empresa, habiendo
dado como resultado en este caso el valor promedio de percepciones de 3.53 y un promedio de
expectativas de 4.047, originando a partir de la diferencia de estos el resultado del nivel de
calidad de servicio de — 0.517. El valor negativo obtenido en el nivel de calidad del servicio
viene condicionado a que las expectativas de los clientes fueron mayores a sus percepciones
después de recibido el servicio, como se aprecia en los resultados las dimensiones que
obtuvieron un mayor calificativo de expectativa fueron elementos tangibles (4.146) y fiabilidad
(4.118), mientras que las que obtuvieron un valor mas bajo fueron las dimensiones de seguridad

(4.02), capacidad de respuesta (4.002) y empatia (3.951). Los resultados de percepcion de los
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clientes son menores en comparacion a los obtenidos en las expectativas, teniendo un mejor
promedio de percepcion las dimensiones de elementos tangibles (3.693) y seguridad (3.643),
finalmente un promedio de puntaje mas bajo las dimensiones de empatia (3.540), fiabilidad
(3.4) y capacidad de respuesta (3.375).

Tabla 28

Resumen del Nivel de Calidad del Servicio

Calidad del Servicio

Dimensiones Item Expectativas  Percepciones Brechas
Promedio Promedio
Elementos tangibles 1-4 4.146 3.693 -0.453
Fiabilidad 5-9 4118 3.400 -0.718
Capacidad de respuesta 10-13 4.002 3.375 -0.627
Seguridad 14 - 17 4.02 3.643 -0.377
Empatia 18 - 22 3.951 3.540 -0.411
Calidad del servicio 4.047 3.53 -0.517

Fuente: Elaboracion propia basado en base de datos.

Las brechas negativas obtenidas dada la diferencia entre las percepciones y
expectativas, son apreciadas graficamente en la Figura 12, donde es posible visualizar con
mayor juicio la magnitud de la diferencia de valores segregados por cada dimension. Las
brechas de todas las dimensiones resultaron negativas, teniendo entre ellas las de menor
magnitud las dimensiones de seguridad (-0.377) y empatia (0.411), las demas presentaron un
valor mayor, las dimensiones de elementos tangibles (-0.453), capacidad de respuesta (-0.627)
y fiabilidad (-0.718). Los valores promedio de expectativas alcanzados de todas las
dimensiones se encuentran en un rango de valoracion “de acuerdo” segln la escala de Likert,
mientras que el valor promedio de percepciones de las dimensiones fiabilidad y capacidad de
respuesta se ubican entre el rango de valoracion “ni de acuerdo ni desacuerdo” y las
dimensiones elementos tangibles, seguridad y empatia se hallan en el rango de valoracion “de
acuerdo”, a pesar de que en ninguno de los casos el promedio recae en un rango de valoracion
negativo, es evidente en la gréafica que las percepciones no logran superar las expectativas, por

ello el resultado de su diferencia tiene como efecto la negatividad de las brechas.
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Figura 12

Brecha de las Dimensiones del Nivel de Calidad del Servicio

Brecha SERVQUAL
>0 4.146
o %2 693 4-1183.4 4.002'375 4.02.643 3,95%.54
3.0
2.0
1.0
0.0

Elementos Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia
tangibles respuesta

M Expectativas Promedio M Percepciones Promedio

Fuente: Elaboracion propia basado en base de datos.
4.7. Andlisis de los resultados en funcidon de la satisfaccion del cliente

Segun fue definido el concepto de satisfaccion del cliente en el marco teérico, es
importante considerar, que este se encuentra relacionado a aquel conjunto de sentimientos que
generen una sensacion de placer o decepcion tras haber realizado un proceso mental de
comparacion entre las expectativas de los clientes antes de recibir el servicio y sus percepciones
después de haberlo recibido. Es asi que se determina que existe una concordancia directa entre
la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, ya que en términos sencillos la medicion de
estas se encuentra derivada de un mismo concepto y una misma férmula aplicable. Teniendo
presente esto, podemos confirmar que a través de la aplicacion del instrumento SERVQUAL
se pudo determinar y considerar el término de satisfaccion.

Por lo que, tras haber aplicado el instrumento de investigacion y haber determinado la
existencia de una brecha negativa en la entrega de la calidad del servicio de -0.517, podemos
conceptuar la existencia de una leve insatisfaccion por parte de los clientes en relacion al
servicio brindado. Es asi ademéas importante tener en cuenta que, dentro del rango de
valoraciones calificadas por parte de los clientes en cada una de las dimensiones, estas no
recaen en valores negativos de 1 — 2, por lo que, es prudente considerar que, si bien el servicio
ofertado por parte de la empresa no logra superar las expectativas de los clientes, este ha

brindado condiciones del servicio adecuadas, sin embargo, esta situacion no es suficiente para
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tener muy satisfechos a sus clientes, en consecuencia, se deberan considerar intervenciones que
permitan garantizar la satisfaccion del cliente.
4.8. Andlisis de las Causas para Establecer Medidas de Intervencion para Mejorar la
Calidad del Servicio

Para poder obtener una mejor apreciacion de las causas que generan una menor calidad
de servicio y por ende una menor satisfaccion de los huéspedes, se elabor6 el diagrama de
Ishikawa que se observa en la Figura 13, el cual se encuentra basado en las falencias de mayor
consideracion detectadas tras la aplicacion del modelo SERVQUAL, por ello se us6 de forma
conveniente las categorias de: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia.
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Figura 13

Diagrama de Ishikawa de Insatisfaccion de los Huéspedes

ELEMENTOS FIABILIDAD CAPACIDAD DE
TANGIBLES RESPUESTA

Estilo de decoracion de
instalaciones y materiales
asociados al servicio poco
atractivos.

Personal poco
comunicativo.

Falta de informacion
actualizada y detallada
en la pagina web.

Limitada disponibilidad
Retraso innecesario en del personal.
operaciones de atencion.

s Falta de disposicion del
Falta de modemnizacién Insuficiencia de preocupacion personal para absolver
de equipamientos. Falta de mudas de ropa \

por no cometer errores. consultas y solicitudes.
\ de trabajo.
Falta de reaccion ante la Falta de rapidez y eficacia de
aparicion de problemas. las operaciones.
\ \ INSATISFACCION
Vulnerabilidad  de intercepcion  de DE LOS HUESPEDES
informacién de tarjetas, datos personales y

Falta de atencion personalizada

contrasenas de los medios de pago por del personal con los huéspedes.

pagina web y otros medios virtuales
Deficiencias en el sistema de
seguridad y del cuidado de

pertenencias. Falta de comprension de necesidades

especificas de los huéspedes.

Falta de confianza de los Escasa preocupacion  del
huéspedes con el personal. personal por los intereses de

/ los huéspedes.

SEGURIDAD EMPATIA

Fuente: Elaboracion propia.
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Analisis de las causas consideradas por categoria en el diagrama de Ishikawa:
1) Elementos Tangibles, la presente categoria se encuentra relacionada a la apariencia
fisica las instalaciones, del equipamiento, del personal y los materiales relacionados al
servicio. Las causas consideradas dentro de esta categoria son las siguientes:

a) Estilo de decoracion de instalaciones y materiales asociados al servicio poco atractivos.
Esta causa se encuentra referida a que la temética andina que adapta la empresa San
Francisco Cusco Hotel a sus instalaciones no es del todo atractiva, situandose una
mayor parte de dicha decoracion solo en el area del primer piso, sin guardar una
relacion de semejanza en pisos superiores. Del mismo modo los materiales asociados
al servicio tienen una apariencia de estilo simple, con un contenido y disefio que a los
huéspedes no les resulta del todo cautivador.

b) Falta de modernizacién de equipamientos. El hotel cuenta con equipamiento que data
del afio 2016, desde dicha fecha no se ha realizado alguna renovacion; dado los avances
en modernizacion actuales, algunos de los huéspedes consideran que puede haber una
mejora en la renovacion del equipamiento, dado que mucho de estos se encuentran
desfasados 0 no cumplen con las condiciones Optimas de funcionamiento.

c) Falta de mudas de ropa de trabajo. Referido especialmente al personal de botones y
limpieza, los cuales solo cuentan con dos mudas de ropa para el trabajo, lo que hace
que por aseo 0 por desgaste del mismo estos no se vean totalmente presentables,
ademas de ello en caso de que por alguna condicién se logre ensuciar una de las
prendas, no cuentan con una muda de ropa dentro de las instalaciones del trabajo que
pueda suplantar la prenda perjudicada.

2) Fiabilidad, esta categoria se encuentra referida a todo aquello que permite poder realizar el
servicio prometido de forma confiable y precisa. Las causas consideradas dentro de la
categoria de fiabilidad son las siguientes:

a) Falta de informacién detallada y actualizada en la pagina web. Los medios virtuales se
han convertido en una herramienta que permite el poder transmitir informacion a un
gran volumen de personas, mejorando la captacion de clientes para la empresa, sin
embargo, en la actualidad la empresa San Francisco Cusco Hotel solo hace uso de
forma activa su pagina de Facebook. La pagina web que brinda la empresa

www.sanfransiscohoteles.com cuenta con un acceso dificultoso, su busqueda a través

de los buscadores de la web no logra ubicar a esta pagina dentro de los resultados
prioritarios, ocasionando que el usuario deba invertir mucho mas tiempo y

minuciosidad en su busqueda. La pagina web no cuenta en la actualidad con
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informacion detallada sobre las condiciones del servicio y de la aplicacion de los
protocolos contra la propagacion, prevencion y control de la COVID-19, ademas, la
opcion de reserva por esta plataforma se encuentra inhabilitada, no permitiéndole al
usuario la simplicidad que conlleva dicho procedimiento.

b) Retraso innecesario en operaciones de atencion. Las operaciones de recepcion
presentan con frecuencia retrasos en el momento de realizar el check-in, debido a que
el método que se utilizan en la actualidad para la administracion de los datos es
ejecutado a través de la plataforma de Excel, siendo este proceso el que genera una
mayor demora dada la recopilacion de datos y la poca adecuacion de la hoja de Excel
para el manejo de datos de reservas, habitaciones disponibles, indicadores, entre otros.

c) Insuficiencia de preocupacion por no cometer errores. La empresa San Francisco
Cusco Hotel no cuenta con una herramienta que le permita supervisar y controlar de
forma permanente el correcto cumplimiento de sus operaciones, lo que en muchas
ocasiones ha generado errores en los procedimientos de sus servicios, siendo estos
solucionados solo de forma correctiva después de haber generado una mala percepcion
con el cliente.

d) Faltade reaccidn ante la aparicion de problemas. Usualmente el personal de la empresa
no realiza de forma continua actividades de supervision general que permitan
identificar problemas, dado a que estos suelen limitarse a realizar solo sus funciones,
dando como resultado pequefios problemas que pudieron haber sido previstos, que por
lo usual pueden ser atendidos con facilidad, sin embargo, en la existencia de problemas
mayores el problema debera ser atendido por gerencia, el cual se encargard de tomar
las decisiones, siendo este a la vez una situacion de demora de atencién del problema,
ya que en muchas situaciones el encargado de gerencia no se encuentra dentro de las
instalaciones o se es complicado la comunicacidn con este por via telefonica.

3) Capacidad de respuesta, esta categoria hace referencia a la disposicion para ayudar a
satisfacer las necesidades de los clientes y proveerles un servicio puntual.

a) Personal poco comunicativo. La comunicacion entre el personal y los clientes por lo
general suele basarse en la cortesia y la transmision breve de informacion dada la
premura en ofrecer el servicio, por lo que en muchas situaciones no se llega a abordar
una explicacién completa y detallada acerca de las condiciones del servicio que estos
recibiran o que podrian ser recibidos, originando que en muchas ocasiones los clientes
hayan tenido inconvenientes por sobrecargos o inconvenientes con los procedimientos

de los servicios.
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b) Limitada disponibilidad del personal. La empresa San Francisco Cusco Hotel es parte
de una cadena de hoteles la cual cuenta con otras dos instalaciones en la zona céntrica
de la ciudad del Cusco; en muchas situaciones cuando la capacidad del hotel es
ocupada por una cantidad minima de clientes el personal suele trasladarse a prestar sus
servicios en los hoteles ubicados en el centro historico, especialmente el personal de
cocinay los botones, por lo que se generan inconvenientes con la llegada de huéspedes
que no hayan realizado una reservacion o algunas solicitudes de los huéspedes que
impliquen la presencia de dicho personal.

c) Falta de disposicion del personal para absolver consultas y solicitudes. Por lo general
los huéspedes buscan tener una respuesta a sus consultas y realizar sus solicitudes de
forma directa con el area de recepcion, sin embargo, en muchas ocasiones el encargado
de recepcion se encuentra saturado realizando sus demés funciones, por lo que los
huéspedes suelen sentir que no existe una disposicion por este de poder ayudarlos de
forma permanente, ya que estos esperan una atencion rapida.

d) Falta de rapidez y eficacia de sus operaciones. La empresa San Francisco Cusco Hotel
no cuenta con una estandarizacion de sus operaciones por lo que muchas veces no se
cumple a cabalidad la correcta secuencia de los procedimientos, generando que se
originen tiempos improductivos y por ende que no se pueda ofrecer un servicio rapido
y con eficacia.

4) Seguridad, categoria relacionada principalmente al conocimiento y el trato de cortesia del
personal, demostrando condiciones de capacidad para transmitir confianza y seguridad,
ademas viene condicionada por la inexistencia de peligros y dudas.

a) Vulnerabilidad de intercepcion de informacion de tarjetas, datos personales y
contrasefias de los medios de pago por pagina web y otros medios virtuales. En la
actualidad en nuestro medio se viene presentando una gran cantidad de situaciones de
fraude especialmente con tarjetas de crédito y débito, es por ello que los consumidores
sienten inseguridad al brindar su informacion confidencial como: nombre, nimero de
tarjeta, fecha de vencimiento, codigo de validacion o seguridad y clave secreta;
informacidn la cual puede ser utilizada con fines maliciosos y en beneficio de una
tercera persona.

b) Deficiencias en el sistema de seguridad y en el cuidado de pertenencias. El fendbmeno
social de la inseguridad ciudadana en el Peru se ha ido acrecentado conjunto al
desarrollo econémico del pais, es por ello a que muchos turistas nacionales y

extranjeros tienen una percepcion de inseguridad tanto por su integridad fisica como
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la de sus pertenencias, desarrollando sus actividades bajo el temor de ser victimas de
alguna eventualidad de dicha indole, incluso provenientes del propio personal de la
empresa.

c) Falta de confianza de los huéspedes con el personal. La relacién de confianza del
personal y el huésped principalmente estard& compuesta por medio de una
comunicacion basada en la amabilidad y sinceridad, ademas de un buen aspecto fisico
y posturas corporales que emita seguridad y confianza, bajo la finalidad de generar la
sensacion al cliente de que se le ofrece un trato especial al momento de brindar un buen
servicio desde el primer momento, ayudandole ademas a absolver sus dudas y
consultas, resolver con rapidez sus problemas y cumplir promesas. El personal de la
empresa San Francisco Cusco Hotel no cuentan con técnicas bien desarrolladas que le
permitan crear confianza, ademas que como se ha detallado en causas anteriores,
existen imperfecciones en el servicio que ocasionan que el personal no pueda generar
confianza en su totalidad.

5) Empatia, la presente categoria abarca a aquellas actitudes de disposicion para atender a los
clientes de manera cuidadosa y de forma individual.

a) Falta de atencion personalizada del personal con los huéspedes. Los colaboradores de
la empresa no suelen realizar técnicas para ofrecer una experiencia personalizada, para
que en el momento de atencidn estos puedan usar las caracteristicas del cliente a fin de
transmitirles la sensacion de que realmente los conocen, basandose en el uso de sus
datos personales y adquiriendo el conocimiento de sus necesidades a traves del
ofrecimiento de un servicio interactivo con un alto interés en el dialogo.

b) Poca comprension de las necesidades especificas de los huéspedes, debido a la
atencion poco individualizada es muy complicado para el personal el poder
comprender aquellas necesidades de servicios y condiciones que los huéspedes
valoraran mas, entre estas se encuentran: limpieza de habitacion, velocidad de internet,
habitaciones sin ruido, desayuno gratis, parking gratis, restaurante, bar, olores, calidad
de la cama, tamafio de las habitaciones, vistas, entre otras.

c) Escasa preocupacion del personal por los intereses de los huéspedes. Como se
menciono anteriormente, la comunicacidn del personal con los huéspedes, las actitudes
que adopta el personal y el poco interés del personal por cumplir con los
procedimientos, genera que se perciba en el momento de encuentro de servicio la falta
de compromiso del personal por no cometer errores, la poca preocupacion de estos por

brindar el servicio acordado y la falta de interés para ayudar a absolver inquietudes y
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solicitudes. Originando dichas deficiencias en el usuario, la percepcion de que el

personal muestra desinterés de velar por el bienestar de cada cliente y de sus demas

necesidades.
4.5. Propuesta de Medidas de Intervencion para la Mejora de la Calidad del Servicio de
la Empresa San Francisco Cusco Hotel
4.5.1. Diagnostico

Por medio de los resultados obtenidos tras la aplicacion del modelo de evaluacion de
calidad del servicio SERVQUAL en la empresa San Francisco Cusco Hotel, se pudo constatar
que el nivel de calidad de servicio brindado obtuvo un valor negativo con una brecha de -0.517,
resultado derivado de la diferencia entre percepciones y expectativas de los huéspedes
encuestados que puede ser apreciado en la Tabla 28, dando a denotar dicho resultado las
falencias existentes en el servicio brindado, evidenciando asi las causas que aquejan la falta de
entrega de un servicio en el que las percepciones excedan las expectativas de sus hospedados,
causas tales como: estilos de decoracion poco Ilamativos, descuido de la apariencia fisica de
los colaboradores, falta de procedimientos estandarizados, falta de habilidades de
comunicacion del personal, deficiencias de medios informativos digitales, entre otras que
pueden ser visualizadas en la Figura 13. Ocasionando, las ya mencionadas circunstancias, la
necesidad de establecimiento de medidas de intervencion que comprendan las dimensiones de
la calidad de servicio para su mejora.
4.5.2. Justificacion

La empresa San Francisco Cusco Hotel en la actualidad ofrece un nivel de calidad de
servicio que, a pesar de no exceder las percepciones de sus clientes frente a sus expectativas,
se le ha sido posible ejecutar sus funciones de manera competente en el mercado, sin embargo,
a su vez dicha particularidad no le ha permitido ocupar un puesto de liderazgo dentro de sus
competidores y tampoco poder obtener el maximo de los beneficios econdmicos que le
permiten sus capacidades operacionales. La presente propuesta se justifica puesto que, a través
de la inversion en medidas de intervencion para la mejora de la calidad del servicio se podra
acrecentar la satisfacciébn de necesidades e intereses de los clientes, mejorando su
competitividad en el mercado y permitiéndole posicionarse en la mente de los consumidores y
asi poder fidelizarlos; ademéas en un efecto doming, la obtencién de mayores beneficios
econdmicos, por reduccion de costos en cuanto al mejor uso del tiempo, personal, instalaciones

y materiales, asimismo por la captacion de una mayor cuota de mercado derivada de la
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recomendacion de clientes que hayan calificado de forma positiva la buena experiencia en el
uso de sus servicios.
4.5.3. Objetivo
El objetivo principal de la presente propuesta a través del establecimiento de medidas
de intervencion es: Mejorar la calidad del servicio de la empresa San Francisco Cusco Hotel.
4.5.4. Deteccion de necesidades de intervencion
La deteccion de necesidades de intervencién para la mejora de la calidad del servicio
que se observa en la Tabla 29, fue elaborada tomando como base las causas identificadas a
partir del andlisis de Ishikawa representado en la Figura 13, las cuales pudieron ser analizadas
y relacionadas segun a su necesidad, en consideracion a las medidas de intervencion para el
desarrollo organizacional planteadas por el autor Guizar (2008), quien establece 4 principales
medidas de intervencion clésicas, las que seran consideradas en la presente investigacion y que
se detallan a continuacion:
= |ntervenciones en procesos humanos. Estas medidas de intervencion se encuentran
relacionadas de forma directa con el personal y con los procesos que conllevan su
interaccion, como el aprendizaje de técnicas y habilidades de comunicacion, fortalecer
capacidades de solucion de problemas, conceder estrategias de liderazgo y
consolidacidn del trabajo en equipo. Siendo utilizadas las mencionadas medidas, como
fuente de potenciacion del capital humano y enriquecimiento de procesos, para
sobrellevar y mejorar la capacidad de respuesta ante situaciones cotidianas o
problematicas (Guizar, 2008).
= Intervenciones tecno-estructurales. Como su nombre lo indica, este tipo de medidas de
intervencion conlleva a aquellas que se encuentran vinculadas a aspectos tecnologicos y
estructurales, poniendo énfasis en aquellos recursos metodol6gicos, materiales y
virtuales que satisfagan las necesidades de disefio de la organizacion, la entrega de
calidad de vida y el disefio del trabajo. El aspecto técnico organizacional incluye dentro
de sus intereses el establecimiento de métodos y flujos de trabajo, mientras que el
aspecto estructural organizacional considera las necesidades de division,
establecimiento de orden jerarquico y de disefio del trabajo (Guizar, 2008).
= |ntervenciones en administracion de recursos humanos. Ese tipo de intervenciones
tienen su origen en la relacion entre el capital humano y la organizacion, que a partir de
mecanismos integradores se busca afianzar dicha relacion, utilizando métodos que sean

capaces de mejorar el desempefio de los colaboradores, ayudando a estos a obtener
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beneficios tanto econdmicos (sistemas de recompensas) como de desarrollo profesional

(desarrollo de carreras), generando lazos de pertenencia y sentido de importancia dentro

de la organizacion (Guizar, 2008).

= Intervenciones estratégicas y del medio. Las intervenciones de este tipo cobran interés

en el desarrollo de estrategias generales de la organizacion, que de forma integrada

pretenden enfocar todos aquellos recursos que se posea para la obtencion de ventajas

competitivas en el medio y la consecucion tanto de los objetivos organizacionales como
individuales (Guizar, 2008).

Tabla 29

Deteccion de Necesidades de Intervencion

de respuesta

Dimensién Causas Tipo de intervencion
Elementos | Estilo de decoracion de instalaciones y materiales | Intervencién tecno-
Tangibles | asociados al servicio poco atractivos. estructurales
Falta de modernizacion de equipos.
Falta de mudas de ropa de trabajo.
Fiabilidad | Falta de informacion detallada y actualizada en la | Intervenciones
pagina web. estratégicas y del medio.
Retraso innecesario en las operaciones de atencion. Intervencion tecno-
Insuficiencia de preocupacion por no cometer errores. | estructurales.
Falta de reaccion ante la aparicién de problemas. Intervencion en
Capacidad | Personal poco comunicativo. procesos humanos.

Limitada disponibilidad del personal. Intervencion tecno-
estructurales

Falta de disposicion del personal para absolver | Intervenciones en

consultas y solicitudes. administracion de

recursos humanos.

Falta de rapidez y eficacia de sus operaciones.

Intervencion tecno-
estructurales.

Seguridad | Vulnerabilidad de intercepcion de informacion de | Intervenciones
tarjetas, datos personales y contrasefias de los medios | estratégicas y del medio.
de pago por pagina web y otros medios virtuales.
Deficiencias en el sistema de seguridad y en el cuidado
de pertenencias.
Falta de confianza de huéspedes con el personal. Intervencion en
Empatia | Falta de atencién personalizada del personal con los | Procesos humanos.
huéspedes.
Poca comprension de las necesidades especificas de
los huéspedes.
Escasa preocupacion del personal por los intereses de | Intervenciones en
los huéspedes. administracion de

recursos humanos.

Fuente: Elaboracion propia.
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4.5.6. Establecimiento de Medidas de Intervencion

4.5.6.1. Intervencion en procesos humanos.

El capital humano es uno los principales factores que determinara el éxito en la entrega
de un servicio de calidad, dado que el encuentro de servicio se realizara de forma directa entre
los huéspedes y el personal de la empresa, siendo estos la representacion de la imagen ella, es
por esto que se debe poner bastante énfasis y cuidado en el desenvolvimiento de sus funciones
en los procesos de entrega de servicio. En la empresa San Francisco Cusco Hotel tras la
evaluacion realizada con el modelo SERVQUAL, se detecto falencias en los procedimientos
ejecutados por los colaboradores de la empresa, demostrando necesidades de capacitacion que
les provea a estos de mayor conocimiento en cuanto a la entrega de un servicio de calidad,
ademés de herramientas para solucionar problemas, mejora de habilidades y adopcion de
actitudes; debido a que estos en el pasado no recibieron un proceso de formacién por parte de
la empresa, basando la ejecucidn de sus funciones en la cotidianidad y sin mejora en el tiempo.
Dejando escapar un elemento clave que mejorara la experiencia de los huéspedes con el
servicio y por ende una mejora en el sentido de percepcion al momento de entrega de este.

Es de importancia la ejecucion de un programa de capacitacion como medida de
intervencion que contemple todos aquellos aspectos causales de una baja calidad de servicio,
ya teniendo identificadas dichas causas, se procedié a enlistar en la Tabla 30, los temas
principales que deberan ser abordados para poder contrarrestar aquellas falencias detectadas en
los procesos de los colaboradores y ademas aquellos temas que permitirdn potenciar sus
habilidades.

Tabla 30

Identificacién de Necesidades de Capacitacion

Causas Necesidades de capacitacion
Falta de reaccién ante la aparicion de | - Negociacion y resoluciéon de
problemas. conflictos.
Personal poco comunicativo. - Comunicacion efectiva.

- Calidad de servicio al cliente.

Falta de confianza de huéspedes con el | _ Ai.0 g al cliente.

personal.

Falta de atencion personalizada del
personal con los huéspedes.

Poca comprensién de las necesidades
especificas de los huéspedes.

Fuente: Elaboracién Propia.
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El sistema de capacitaciones debera ser programado de forma anual, teniendo en
consideracion que cada tema de capacitacion a tratar debera contar con un minimo de 14 horas
académicas. La responsabilidad es asignada de forma directa a gerencia, quien deberé hacerse
cargo de la ejecucion de la disertacion, fiscalizacion del aprendizaje y de su aplicacion en el
ambito laboral, dando seguimiento permanente en busca de mejoras de resultados en cuanto el
desempefio del trabajador, la satisfaccion del cliente y en la deteccidn de falencias en las que
se deba realizar la retroalimentacion de conocimientos.

A continuacion, se detalla cada tema de capacitacion enlistado en la Tabla 30, ademas
se establece aquellos items importantes que debera abordar el temario para que se abarque la
mayor amplitud de conocimientos que permitan combatir las causas de una mala calidad de
servicio.

a. Negociacion y resolucion de conflictos.

El personal debe encontrarse en plena capacidad de poder manejar situaciones
conflictivas, ya sea que estas tengan un origen interno o tengan comprometido a algun cliente.
La adquisicion de destrezas del personal determinard un papel importante en dichas
eventualidades ya que, en ausencia de esta, las situaciones conflictivas pueden ocasionar
rupturas en las relaciones personales, entre los colaboradores y aln peor deteriorar la
reputacion de la empresa. Es por esto que es sustancial el implementar la capacitacion del
personal en cuanto a negociacion y resolucion de conflictos, que pueda dotar a estos de técnicas
y herramientas que puedan ser aplicadas en beneficio de la organizacion y satisfaccion de los
clientes. La capacitacion se realizara de forma presencial en las instalaciones de la empresa
San Francisco Cusco Hotel, para lo cual se efectuara la contratacion de un capacitador que lleve
a cargo la disertacion del tema abordado.

Los temas importantes que deberan ser considerados dentro del temario de capacitacion
son los siguientes:

o Conceptos basicos: ¢qué es el conflicto?, origen y tipos de conflicto, proceso de
conflicto, personalidades conflictivas, consecuencias organizacionales y personales.

o Manejo del conflicto: tipos de negociacion, fases del conflicto, estrategias y tacticas para
resolver conflictos, herramientas de persuasion, fortalezas de negociador, asertividad y
empatia.

o Prevencion del conflicto: Estrategias para prevenir conflictos, objetivos e impacto de
acciones preventivas, deteccion de fuentes de conflicto, promocién de voluntad para

resolver conflictos, politicas de prevencion de conflictos.
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b. Comunicacion efectiva.

La comunicacion cumple un rol importante en la prestacion de servicios porque permite
llegar de forma directa al cliente, siendo este medio por el cual se transmitira informacion
valiosa para la comprension de necesidades y explicacion de condiciones de servicio, ademas
una buena comunicacion efectiva permite reforzar los lazos de confianza con el cliente y entre
el propio personal de la empresa. El personal a través de la presente capacitacion podré
potenciar sus capacidades de persuasion, asi también mejorara sus habilidades y procesos
comunicacion de forma que le permita ser efectivo en el momento de la transmision de
informacién y de sus ideas, favoreciendo el éxito de sus relaciones interpersonales y su
desempefio en la prestacion del servicio con los clientes. La capacitacion se realizara de forma
presencial en las instalaciones de la empresa San Francisco Cusco Hotel, para lo cual se
efectuard la contratacion de un capacitador que lleve a cargo la disertacion del tema abordado.

Los temas importantes que deberan ser considerados dentro del temario de capacitacion
son los siguientes:

o Lacomunicacion: importancia de la comunicacion, proceso de comunicacion, las formas
de comunicacién, la comunicacién en el ambito laboral, estilos personales de
comunicacion, interferencias que distorsionan la comunicacion.

o Comunicacion efectiva: escucha empatica, comunicacion asertiva, comunicacion
interna, técnicas de comunicacion eficaz, reforzamiento de habilidades de
comunicacion, tipos de comunicacion organizacional, claves para mantener
pensamientos positivos, métodos de comunicacién en situaciones conflictivas.

o Dinamicas: identificacion de oportunidades de mejora, resiliencia, casos practicos de
aplicacién de comunicacion efectiva, confrontacion positiva para resolver conflictos.
elaboracion de planes de comunicacion organizacional y personal.

c. Calidad de servicio al cliente.

En el mercado actual donde la competencia cobra cada vez mayor significancia es
imperativo apostar por la mejora de la calidad del servicio al cliente, siendo esta la que permita
obtener la diferenciacién de sus servicios en comparacion con las empresas competidoras,
fidelizando y satisfaciendo las expectativas de sus clientes. El personal cumple una funcién
importante en la entrega de un servicio de calidad, es por esto que la presente capacitacion
pretende formar colaboradores que se encuentren plenamente calificados para desempefiar sus
funciones, ademas de ello proveerles habilidades, estrategias y herramientas que le permitan el

éxito en calidad en el momento de encuentro del servicio. La capacitacion se realizara de forma
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presencial en las instalaciones de la empresa San Francisco Cusco Hotel, para lo cual se
efectuara la contratacion de un capacitador que lleve a cargo la disertacion del tema abordado.

Los temas importantes que deberan ser considerados dentro del temario de capacitacion
son los siguientes:

o Conceptos basicos: ¢qué es la calidad?, caracteristicas de la calidad, factores de la
calidad, consciencia de calidad, ventajas de la calidad, momentos de verdad, gestion de
calidad en servicios, dificultades de gestionar la calidad, las expectativas en la calidad
del servicio, clientes, tipos de clientes, atencion al cliente, satisfaccion de necesidades,
actitud de servicio.

o Meétodos précticos: gestionar la calidad del servicio, estrategias para satisfacer a los
clientes, herramientas para transmitir interés, servicio orientado hacia el cliente, manejo
de quejas y reclamos, analisis de comportamiento del consumidor, desarrollo de
programas para medir la satisfaccion, normas de calidad, sistemas de calidad, desarrollo
de la actitud de servicio, potencializacion de relaciones interpersonales, métodos para la
medicion de calidad del servicio, creacion de una cultura de calidad.

d. Atencion al cliente.

En el momento de interaccion entre el personal y el cliente es de importancia el ofrecer
una experiencia de calidad, siendo parte esencial de este el proveer todas las destrezas
necesarias de los colaboradores para poder concretar con éxito la atencién completa de las
necesidades de los huéspedes, generando en estos una sensacion de bienestar y mayor
comodidad en su estadia. La aplicacion de la presente capacitacion sera de utilidad para el
adiestramiento del capital humano en la mejora del manejo de la atencion al cliente, a través
de la adquisicién de conocimientos de comportamiento de clientes, aplicacion de técnicas para
fomentar experiencias de calidad y de fidelizacion del cliente, potenciacion de habilidades de
atencion y obtencién de herramientas de mejora. La capacitacion se realizara de forma
presencial en las instalaciones de la empresa San Francisco Cusco Hotel, para lo cual se
efectuard la contratacion de un capacitador que lleve a cargo la disertacion del tema abordado.

Los temas importantes que deberan ser considerados dentro del temario de capacitacion
son los siguientes:

o Elcliente: cliente como centro del negocio, comportamiento del cliente, caracteristicas
del cliente, necesidades y deseos, tipos de huéspedes y sus necesidades, estilo de vida

del cliente, atencion personalizada, factores que influyen en el comportamiento del
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huésped, fundamentos de atencidn al cliente, interpretacion de la informacion adquirida
del cliente, fidelizacion del cliente, importancia de la percepcién del cliente.

o Atencion al cliente: Protocolos y practicas en la atencidn al cliente, mapa de experiencia
del cliente, estrategias de servicio basadas en la tipologia de huéspedes, variables que
influyen en la atencion al cliente, presentacion personal y cortesia, manejo de
expectativas del cliente, manejo de reclamos, manejo de dudas y solicitudes, importancia
de la comunicacion verbal y no verbal, persuasion efectiva, trabajo en equipo, analisis
de procedimientos y mejora, técnicas de acogida, mejora de habilidades sociales,
inteligencia emocional, técnicas basadas en la empatia y personalizacion.

La ejecucion del sistema de capacitaciones deberd ser documentada a través de la
utilizacion de un formato, como el que se disefié y se puede apreciar en la Figura 14, donde se
llevara el registro del cumplimiento de las sesiones de capacitacion, de la participacién del
personal, la evaluacion del aprendizaje y la anotacion de observaciones a mejorar. Es crucial
realizar este seguimiento para poder tener constancia ya sea de forma fisica o virtual de los
temas desarrollados en dichas sesiones, permitiendo que en capacitaciones futuras se considere
como base la evidencia de los temas contenidos para la retroalimentacién y actualizacion de la
informacidn, asimismo para dar seguimiento de evaluacion y control de formacion laboral de

los colaboradores.
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Figura 14

Formato Registro de Asistencia de Capacitacion

S Codigo: FORCAPOL
ﬁ FORMATO REGISTRO DE

' ] ASISTENCIA A Versién: 0
: CAPACITACION _
Pigina: ldel

Tipo: | Capacitacion [ | Entrenamiento [ | Taller [ ] Charla [ | Reunidn [ ]
Do

Tema:
Expositor: Firma:

Fecha: Hora de inicio: Duracion:

N® DNI Apellidos vy Nombres Cargo Firma Nota
mn
02
03

[
L]

Ohbservaciones:

Fuente: Elaboracién propia.
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4.5.6.2. Intervencion tecno-estructural.

Las intervenciones tecno-estructurales son de necesidad en la empresa San Francisco
Cusco Hotel, por lo que en la presente seccion se determinaré aquellas medidas fundamentales
gue son propuestas para ser aplicadas en los aspectos técnicos y estructurales, para ello se

elaboré la Tabla 31 donde de manera dinamica se asocié las deficiencias encontradas en

materia de la presente seccion.

Tabla 31

Determinacion de Intervenciones Tecno-estructurales

Intervenciones tecno - estructurales

Causas
Estilo de decoracion de instalaciones y
materiales asociados al servicio poco
atractivos.

Falta de modernizacion de equipos.

Falta de mudas de ropa de trabajo.

Retraso innecesario en las operaciones de
atencion.

Insuficiencia de preocupacion por no

- Mejora de las condiciones de disefio de
decoracién en las instalaciones y de los
materiales asociados al servicio.
- Renovacion  parcial de
tecnoldgicos.

- Redisefiar el codigo de vestimenta del
personal.

- Elaboracién de un Manual de Organizacién
y Funciones.

equipos

cometer errores.
Limitada disponibilidad del personal.

Falta de rapidez y eficacia de
operaciones.

Fuente: Elaboracion propia.

- Estandarizacion de operaciones.
- Mapeo de procesos.

Sus

A continuacidn, se procede a detallar cada una de las intervenciones determinadas en
la tabla anterior.

a. Mejora de las condiciones de disefio de decoracion en las instalaciones y de los
materiales asociados al servicio.

El ofrecer una experiencia de servicio confortable para los clientes permite que estos se
sientan atraidos a pasar un momento agradable dentro de las instalaciones del hotel, un factor
importante para ello es el disefio de interiores. La empresa San Francisco Cusco Hotel en la
actualidad cuenta con un disefio en sus instalaciones de un concepto andino, el cual busca
representar el panorama cultural en el que se sitta la ciudad del Cusco, sin embargo, este
concepto tiene una mayor representacion solo en el primer nivel. Es necesario considerar una
mejoria en el disefio decorativo de las instalaciones, de manera especial en las habitaciones,
lugar donde los huéspedes pasan la mayor parte de su estadia dentro del hotel. Asi mismo, los

materiales asociados al servicio, ya sean estos folletos informativos, folletos publicitarios,
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tarjetas, carta de restaurante, entre otros, no cumplen con la finalidad de ser visualmente
atractivos para los huéspedes y de conceptualizar la marca del hotel, es por ello que se debe
considerar una mejora en cuanto al disefio y contenido de los materiales asociados al servicio,
estos deben ser lo suficientemente llamativos y tener un contenido que sea capaz de motivar a
los huéspedes.

Para obtener una mejora significativa en la decoracion de las instalaciones y de los
materiales asociados al servicio se debe fortalecer el concepto decorativo de la empresa de
forma integral en todos los ambientes y materiales asociados al servicio, teniendo como pilar
la mezcla de decoracion andina con la elegancia y el marron como color corporativo
representativo de la empresa. Ademas, se debe considerar en la mejora de los materiales
asociados al servicio la transmision de un mensaje claro, estilos y un color de fuente que lo
haga facil de leer, el uso de representaciones visuales, la conceptualizacion de la marca, que
sea representativo de la empresa y que fomente una grata experiencia. Para el cumplimiento de
la presente propuesta debera realizarse la contratacion de un especialista, con el que ademas se
deberé determinar la magnitud de la intervencion segun las pretensiones econdémicas de mejoria
de la empresa.

En la Tabla 32 se estableci6 aquellas activades fundamentales para la consecucion del
objetivo de mejora de las condiciones decorativas en las instalaciones del hotel y la asignacion
de sus responsables.

Tabla 32

Plan de Actividades de Mejora de las Condiciones Estéticas de las Instalaciones

Actividad Responsable
Fomentar el compromiso de mejora a la alta direccion. Gerencia
Determinar la cantidad econémica dispuesta a inversion. Junta general de socios,
Gerencia y Contabilidad
Contratacion de un profesional en disefio de interiores. Gerencia
Evaluacion de las condiciones fisicas, decoracion de las Disefiador de interiores

instalaciones y de los materiales asociados al servicio.

Generacion de propuestas creativas en consideracion a
mejoras decorativas, integracién del concepto corporativo,
necesidades del cliente, materiales asociados al servicio, Disefiador de interiores
espacio, ergonomia, luz y color.
Aprobacion del proyecto de mejora de las condiciones Junta general de socios y

estéticas de las instalaciones y materiales asociados al Gerencia
servicio.
Ejecucion del proyecto. Gerencia, Disefiador de

interiores y Jefe de logistica
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Actividad Responsable
Elaborar un manual de supervision y de mantenimiento de
condiciones fisicas y de mobiliario de la empresa. Gerencia

Fuente: Elaboracion propia.

b. Renovacién parcial de equipos tecnoldgicos.

En la actualidad en la denominada “era digital” que acontece, es imprescindible la
adquisicion de equipos tecnologicos que formen parte de la modernidad de las instalaciones de
la empresa, especialmente aquellos que permiten a través de sus caracteristicas mejorar la
satisfaccion de necesidades de los clientes, ofrecer mayor confort, seguridad y entretenimiento
durante su estadia. La presente propuesta de renovacion parcial de equipos tecnoldgicos
pretende que a través de esta intervencidn se pueda evitar situaciones contraproducentes en la
entrega de un servicio de calidad derivado del mal funcionamiento de equipos, equipos fuera
de servicio y equipos que se encuentren desfasados en cuanto a condiciones de modernidad. Es
importante considerar y evaluar la adquisicion de nuevos atributos tecnoldgicos que permitan
mejorar la eficacia de las operaciones y que puedan ofrecer mejores condiciones de servicio.

En la Tabla 33 se aprecian aquellas actividades consideradas necesarias para la
realizacion de la presente intervencion, asignando ademas a cada actividad el personal
responsable de su cumplimiento.

Tabla 33

Plan de Actividades de Adquisicion y Mantenimiento de Equipos Tecnol6gicos

Actividad Responsable
Fomentar el compromiso para la adquisicién y ejecucion
de mantenimiento de equipos tecnol6gicos. Gerencia

Evaluacion de las condiciones fisicas y de | Jefe de mantenimiento
funcionamiento de los equipos.

Ejecucion de trabajos de mantenimiento y exclusién de
equipos que hayan cumplido con su ciclo de vida. Jefe de mantenimiento

Determinar la cantidad econémica dispuesta a inversion. | Junta general de socios,
Gerencia y Contabilidad

Evaluacion de equipos nuevos por adquirir y

consideracion de nuevas tecnologias que se puedan Gerencia, Jefe de
implementar segln el presupuesto destinado. mantenimiento y Jefe de

logistica
Adquisicion e instalacion de nuevos equipos | Jefe de logisticay Jefe
tecnolégicos. de mantenimiento
Elaboracion de plan de mantenimiento y de renovacion | Jefe de mantenimiento
de equipos.

Fuente: Elaboracion propia
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c. Redisenar el cddigo de vestimenta del personal.

La apariencia fisica y el uniforme de los colaboradores conforman una pieza importante
en la entrega de un servicio de calidad, estos representan de manera personal la imagen de la
empresa puesto que se encuentran ligados a interactuar de forma directa con el cliente, siendo
en esta la primera impresion muy determinante. La presente propuesta pretende que a través
del redisefio del codigo de vestimenta se posibilite la integracion de la imagen de la empresa
en las prendas del uniforme, ademas de brindar una apariencia de elegancia, comodidad y
seguridad para los huéspedes. Es crucial brindar a los colaboradores la estandarizacion de sus
uniformes, concediéndoles status y sentido de pertenencia con la empresa, pretendiendo
ademas que siempre cuenten con un uniforme en buen estado y a su disponibilidad.

Se establecié en la Tabla 34 aquellas actividades principales necesarias para la
consecucion de la presente propuesta, asimismo se le asignd los responsables para el
cumplimiento de cada actividad.

Tabla 34

Plan de Actividades de Redisefio del Cadigo de Vestimenta del Personal

Actividad Responsable
Fomentar el compromiso de redisefio del codigo
de vestimenta del personal a la alta direccion. Gerencia
Determinar la cantidad econdmica dispuesta a | Junta general de socios,
inversion. Gerencia y Contabilidad
Contratacion de un disefiador de prendas de Gerencia

vestir.
Desarrollo de propuestas de disefio de uniformes
del personal segun el area de servicio y en

concordancia a la integracion de la imagen de la Disefiador
empresa con las prendas de vestir, comodidad y

elegancia.

Aprobacién del nuevo disefio de uniformes del | Junta general de socios y
personal. Gerencia
Confeccion de uniformes. Disenador

Fuente: Elaboracion propia
d. Elaboracién de un manual de organizacion y funciones.

En la actualidad la empresa San Francisco Cusco Hotel no cuenta con un documento
normativo que le permita representar la forma de organizacion en la que se encuentra
establecida y bajo la cual desarrollan sus operaciones, siendo esta deficiencia la que acaece
perjudicialmente en el desempefio de las funciones de los colaboradores y en la

desorganizacion de sus operaciones. La presente intervencion es de necesidad debido a que la
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situacion que acontece repercute en el ofrecimiento de un servicio de calidad y en la
consecucion de la satisfaccion de las expectativas de los huéspedes.

La elaboracion de un manual de organizacion y funciones posibilitara el mejor manejo
del talento humano, otorgandoles una herramienta que les servird como guia en relacion al
funcionamiento de la organizacion, donde se establecera de forma organizada los puestos de
trabajo, sus requerimientos, funciones, responsabilidades, cadena de mando y la toma de
decisiones.

Para la aplicacion de la presente intervencion, debera de darse cumplimiento al plan de
actividades que se detallan en la Tabla 35, en la cual se encuentran consideradas de manera
progresiva y segun la responsabilidad asignada para el logro de cada eslabén.

Tabla 35

Plan de Actividades para la Elaboracion del Manual de Organizacion y Funciones

Actividad Responsable
Impulsar la implementacion de un Manual
de Organizacion y Funciones para la Gerencia

empresa San Francisco Cusco Hotel.

Constitucion de un comité de apoyo para la
elaboracién e implementacién del Manual Gerencia
de Organizacién y Funciones.

Recopilacion de informacion de los puestos
de trabajo mediante la aplicacion de fichas
de levantamiento de informacion donde se
considerara informacion relevante y | Gerenciay Comité de apoyo
detallada de: datos personales, funciones
principales y especificas, interrelaciones
laborales, responsabilidades del cargo,
cadena de mando y niveles decisionales.

Reunién de comité de apoyo con gerencia
para que de forma conjunta se realice la | Gerenciay Comité de apoyo
revision y depuracién de la informacion
recabada.

Redaccion del Manual de Organizacion y Gerencia
Funciones.
Revision y aprobacion del Manual de | Gerenciay Comité de apoyo
Organizacién y Funciones

Fuente: Elaboracién propia.
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e. Mapeo y estandarizacion de procesos.

En la empresa San Francisco Cusco Hotel se ha detectado problemas derivados de la
ejecucion deficiente de los procesos de atencién al cliente, situacion en la cual el personal
realiza sus funciones sin seguir un protocolo de atencién estandarizado que le permita realizar
su trabajo de la mejor forma. La estandarizacion de los procesos permitira poder obtener
beneficios tanto de forma directa en el desempefio de los colaboradores como en la mejora de
la eficiencia y eficacia de las operaciones, los cuales repercutiran en la entrega de un servicio
de calidad y posibilitara la mejora en los procedimientos de atencion de las distintas
necesidades de los clientes. Es por ello que presente propuesta de estandarizacion de procesos
pretende que todas aquellas operaciones ligadas a la atencion al cliente se realicen de forma
Optima en beneficio de mejora del servicio, para ello en una etapa inicial deberan de ser
identificadas todos aquellos procesos que son necesarios para la consecucion de la entrega del
servicio.

Para poder realizar la identificacion de los procesos que forman parte de la entrega del
servicio del hotel se deberd utilizar la herramienta de mapa de procesos, la cual permite
representarlos de forma grafica y ordenada. Para ello se realizara la identificacion de los
procesos en tres niveles: procesos estratégicos, procesos operativos y procesos de apoyo.

Para poder identificar aquellos procesos estratégicos, se debe considerar que son todos
aquellos procesos que son establecidos por la alta direccion, los cuales determinaran
principalmente el manejo de las operaciones hacia la consecucion de objetivos y creacion de
valor para el cliente. Los procesos estratégicos identificados en la empresa San Francisco
Cusco Hotel son los siguientes:

e Gestion gerencial.

e Gestion de la calidad.

e Planificacion estratégica.

e Gestion de proveedores.

e Gestion de recursos humanos.

Los procesos operativos o también denominados esenciales son aquellos que se
encuentran directamente relacionados con el servicio principal que brinda la empresa, siendo
estos los que generan un valor afiadido al servicio, desde la identificacion de las necesidades
de los clientes hasta su satisfaccién a través de la entrega del servicio. Se logré identificar que
los procesos operativos que se realizan en la empresa San Francisco Cusco Hotel son los

siguientes:
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e Comercializacion.
e Reservas.

e Check —in.

e Alojamiento.

e Restauracion.

e Check - out.

Los procesos de apoyo son aquellos que como su nombre indica brindan el soporte
necesario para la ejecucion de los procesos operativos, aunque situdndose estos en la base del
mapa de procesos son altamente cruciales para el logro de los objetivos y la entrega del servicio
que cubra las necesidades y expectativas de los huéspedes, se logré identificar que dichos
procesos en la empresa San Francisco Cusco Hotel son los siguientes:

e Mantenimiento.

e Limpieza.

e Gestion de compras.

e Gestion de personal.

e Seguridad y proteccion.
e Gestion contable

e Asesoria legal.

Habiendo realizado la identificacion de aquellos procesos existentes en la empresa San
Francisco Cusco Hotel tanto de procesos estratégicos, operativos y de apoyo, se procedid a

realizar la esquematizacion del mapa de procesos, el cual puede ser apreciado en la Figura 15.
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Figura 15

Mapa de Procesos de la Empresa San Francisco Cusco Hotel
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Fuente: Elaboracién propia.

Se deberé establecer la estandarizacién de procesos para aquellos procesos operativos
que fueron identificados, con el fin de implantar una guia de procedimientos de trabajo que les
permita mejorar su desempefio. En la actualidad la empresa San Francisco Cusco Hotel no
cuenta con procedimientos establecidos para cada proceso operativo, es por ello que la presente
propuesta es de necesidad, puesto que los beneficios de esta repercutiran en un efecto dominé
en la entrega de un servicio de calidad.

Para la consecucion de la presente propuesta de estandarizacién de los procesos
operativos se debera proceder a la ejecucion y cumplimiento de las actividades que se aprecian
en la Tabla 36 en el que se define el plan de aplicacion de estandarizacion de procesos.
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Plan de Actividades para la Estandarizacion de Procesos en la Empresa San Francisco

Cusco Hotel

Actividades

Descripcion

Descripcion de los
procesos operativos
actuales

La empresa al no contar con instructivos en ninguno de sus procesos,
considerara los procesos operativos como los procesos principales
para la presente intervencion. Para concretar la presente actividad se
deberé de realizar la descripcion detallada de los procesos utilizando
la observacion directa como fuente principal y el diagrama de flujo
como herramienta para graficar y detallar los mismos.

Anélisis y mejora
de los procesos

Se realizard la presente actividad con la finalidad de que a través de
la aplicacion de una metodologia de interrogantes se permita obtener
una mejora significativa en los procesos operativos, para ello deberan
aplicarse las siguientes preguntas propuestas por Pozo y Rodriguez
(2006):

- ¢Los procesos se encuentran correctamente organizados y en
sucesion logica?

- ¢(Existen operaciones que pueden ser suprimidas bajo la finalidad
de mejorar las condiciones del servicio?

- ¢ Se pueden agregar operaciones al proceso que permitan mejorar
las condiciones del servicio?

- ¢(Lareorganizacion de los pasos permitird mejorar el servicio?

- ¢Qué necesidades de destrezas, equipos y herramientas son
necesarias para efectuar el proceso?

- ¢En qué parte del proceso existen mayores posibilidades de cometer
errores?

Establecimiento de
procesos
estandarizados

En la estandarizacion de procesos se considerara con importancia el
perfeccionamiento de los procedimientos en la ejecucion de los
mismos, simplificando y mejorando la eficiencia de la tarea. También
se deberd implementar el uso de indicadores que permitan determinar
la consecucién de mejorias en los procesos o la deteccion de
disconformidades a mejorar. Realizada la documentacion pertinente,
la metodologia debera de ser desplegada a los colaboradores para su
cumplimiento, utilizando capacitaciones y manuales que faciliten su
adaptacion.

Control y mejora
continua de los
procesos

Después de haber realizado la implementacion de estandarizacion de
procesos sera necesario demostrar su efectividad en comparacion al
estado anterior a la intervencion, asimismo se llevara el control de
cumplimiento de los procedimientos por parte de los colaboradores.
Es importante asumir la importancia del rol que cumpliran los
colaboradores en la implementaciéon y en la mejora continua de la
metodologia, ya que esta sera la fuente de primera mano que
permitird detectar falencias en los procedimientos y generar
propuestas de mejoria en la ejecucion su trabajo.

Fuente: Elaboracion propia.
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Un eslabén importante para la mejora de la efectividad de estandarizacion de
operaciones, es el de establecer procedimientos de trabajo, estos haran posible que todas las
personas que intervengan en el proceso cumplan con la tarea formalizada. Como se menciono
anteriormente, la empresa en la actualidad no cuenta con un Manual de Procedimientos que
permita asegurar un estandar de calidad. Bajo la finalidad de la mejora continua de los
procedimientos y de poder ofrecer un mejor panorama de orientacion de la labor que los
colaboradores realizan en la empresa San Francisco Cusco Hotel, se establecid a través de un
previo analisis los procedimientos de los procesos de mayor interaccion con los clientes, los
cuales se presentan por medio de diagramas de flujo panoramicos, siendo posible describir de
manera grafica los procedimientos de reservas, check-in, pedir al restaurante y check-out.

- Descripcion de procedimiento de reversas
Solicitar reserva:

= Llamar por teléfono al hotel, el cliente para poder realizar la reserva de alguna
de las habitaciones se comunica de manera directa por via telefonica con la
recepcion del hotel, medio por el cual podra realizar su solicitud.

= Atender la llamada, el recepcionista al atender la llamada interna o externa,
debera brindar un saludo cordial y presentarse formalmente.

= ;Serealizara unareserva?, en caso la Ilamada tenga como finalidad realizar una
reserva, se procederd a brindar informacién del servicio de hotel, en caso la
respuesta sea negativa se transferira la llamada a quien corresponda o se tomara
registro del mensaje que se desea ser entregado.

= Brindar informacion de servicio del hotel y tarifario.

= Transferir llamada o registrar mensaje para que sea derivado a quien
corresponda.

= :Desea reservar?, en caso la respuesta sea afirmativa el cliente ejercera la
solicitud de reservacion, si la respuesta es negativa el recepcionista procede a
despedirse amablemente comprendiendo la decision.

= Solicitar reservacion, el cliente debera especificar la fecha en las que desea
hospedarse, el tipo de habitacion y el nimero de noches.

Reservar habitacion:

= ;Hay disponibilidad?, si la respuesta es afirmativa se procedera a realizar el
registro de datos del huésped, en caso la respuesta sea negativa el recepcionista
lamentara la falta de disponibilidad y se despedira cordialmente.
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= Registrar datos y consultar forma de pago, tras haber sido solicitada la habitacion
por parte del cliente, se procede a consultar el método de pago y a registrar los
datos personales del cliente, nombre completo, nimero de personas, nimero de
DNI o pasaporte, nacionalidad, direccion, correo electronico, nimero de
teléfono, fecha de llegada y fecha de salida.
Cobrar garantia de reserva:
= Cobrar garantia de reserva, el recepcionista procedera a realizar el cobro de la
garantia por el medio virtual que sea de mayor comodidad para el cliente, ya sea
este a través de una tarjeta de crédito, una billetera digital o por transferencias
mediante aplicativos.
= Despedida cordial y agradecimiento de preferencia, el recepcionista finalizara la

Ilamada tras haber realizado el cobro de la garantia de reservacion.
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Fuente: Elaboracion propia.
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- Descripcion del procedimiento de Check-in.
Registrar al cliente:

= Dar la bienvenida cordialmente y atender amablemente al cliente con una
sonrisa.

= (El cliente tiene reserva?, en caso la respuesta sea afirmativa se corroborara sus
datos en el sistema, caso contrario, se procede a realizar la solicitud de
habitacion.

= Solicitud de habitacion. Después de confirmada la inexistencia de una
reservacion, el cliente procede a generar la solicitud.

= Verificar disponibilidad de habitacién, se utiliza el sistema para confirmar la
disponibilidad de habitaciones segun las necesidades de capacidad y tiempo de
permanencia. En caso exista disponibilidad de habitaciones, se procede al
registro de datos, caso contrario, se agradece cordialmente la eleccion del
servicio y se despedira amablemente al cliente.

» Registro de datos y consultar forma de pago, tras haber sido solicitada la
habitacion por parte del cliente, se procede a consultar el método de pago y a
registrar los datos personales del cliente, con la confirmacion de sus datos con
un documento de identidad, ya sea DNI o pasaporte de forma fisica, nombre
completo, nimero de personas, nimero de DNI o pasaporte, nacionalidad,
direccion, correo electrénico, nimero de teléfono, fecha de llegada y fecha de
salida.

= Confirmar datos y consultar forma de pago, en caso el cliente tenga una reserva
previa, se procede a confirmar sus datos con los sefialados en el sistema, ademéas
deberé de confirmar la forma de pago del servicio.

Elaborar ficha de registro del cliente:

= Informar acerca de las condiciones del servicio, deberd de brindarse a los
clientes los horarios de desayuno y del restaurante, ademas de tarifas de
servicios adicionales. También debe de brindar informacion de asistencia de
taxis, restaurantes, lugares turisticos, centros de salud, nUmeros de emergencias,
compra de boletos turisticos y consejos de seguridad para salvaguardar su

integridad fisica y de sus pertenencias fuera de las instalaciones.
= Generar ficha de registro, una vez el cliente haya registrado o confirmado sus

datos, se procedera a realizar su generacion de ficha en el sistema.
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Ofrecer habitacion:

= (El cliente hara uso del estacionamiento?, en caso la respuesta sea afirmativa
los botones deben asesorar su estacionamiento, en caso la respuesta sea negativa
se procede a guiar al cliente a su habitacion.

= Guiar al cliente a su habitacion, los botones deben de encargarse de acompafiar
a los huéspedes hasta su habitacion, ofreciendo su ayuda en el traslado de su
equipaje, dando una breve explicacion acerca de las instalaciones del hotel y
recabando informacion valiosa de intereses y gustos del cliente, finalmente se

hara entrega de la habitacion y de la llave respectiva.
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Figura 17
Diagrama de Flujo de Procedimiento de Check-in
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Fuente: Elaboracion Propia.
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- Descripcion del procedimiento de pedir al restaurante
Solicitar el pedido:
= ;Se solicita el pedido desde la habitacion?, en caso la respuesta sea afirmativa
el cliente tras revisar la carta del restaurante, la cual se encuentra disponible en
cada habitacion, procede a realizar su solicitud de pedido a la persona encargada
de recepcion de forma personal o por medio telefonico. En caso la respuesta sea
negativa, la solicitud del pedido se realizara desde el comedor.
= Registrar pedido de habitacion, recepcion se encargara de llevar la anotacion y
el registro de los pedidos que haga el cliente, para que estos sean cargados a la
cuenta del mismo.
= Registrar pedido de comedor y consultar forma de pago, el mozo se encargara
de anotar el pedido de los clientes y consultara la forma de pago, en caso amerite
se hara el registro de estos en la cuenta de la habitacion.
Preparar el pedido:
= Generar orden de trabajo, recepcion se encargara de transmitir el pedido
realizado por el cliente al &rea de cocina, el mozo recibiré el pedido y generara
la orden de trabajo. En caso el mozo haya sido el encargado de registrar el
pedido de los clientes, este generara la orden de trabajo segun lo requerido por
los clientes.
= Preparar el pedido, el chef encargado de la cocina prepara el pedido segln la
orden de trabajo generada.
Entregar el pedido:
= Entregar el pedido, el mozo sera el delegado para hacer el traslado del pedido
desde el area de cocina hasta la ubicacion del huésped, ya sea este al comedor
del restaurante o a la habitacion.
= ;Se solicita otro pedido?, en caso la respuesta sea afirmativa el mozo se
encargara de realizar el registro de la nueva solicitud del pedido, para
posteriormente generar la orden de trabajo del pedido, preparar el pedido y hacer
la entrega del nuevo pedido. Si la respuesta es negativa, el mozo procede a
retirarse de forma cordial y ofrece su permanente asistencia.
= EI mozo se retira de forma cordial y ofrece su permanente asistencia, el mozo
procede a retirarse de forma cordial ofreciendo su asistencia en la atencion de

las distintas necesidades del cliente.
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Cobrar el pedido:
= Elcliente es huésped del hotel?, si la respuesta es afirmativa se procede a hacer
cargo de lo consumido a la cuenta del cliente, si la respuesta fuera negativa se
generara una boleta o factura segun corresponda.
= Generar cargos a cuenta del cliente, se procede a realizar el cargo de lo
consumido por el huésped a su cuenta.
= Cobrar, se procedera a realizar la boleta o factura segun a lo consumido en el

restaurante por el cliente que no se encuentre alojado en el hotel.
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Figura 18
Diagrama de Flujo de Procedimiento de Pedir al Restaurante
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- Descripcion de procedimiento de Check-out.
Informar abandono del hotel:
= Elcliente comunica a recepcion su retiro definitivo de las instalaciones del hotel
tras haber concluido su estancia.
Revisar la habitacion:
= Recepcion solicita al botones revisar la habitacion del huésped que abandonara
las instalaciones.
= Revisar habitacién, el botones procedera a hacer la revision de la habitacion,
constatando el estado de las habitaciones, supervisando de que esta se encuentre
en el estado entregado, revisar algo que el huésped haya olvidado o algln
faltante de la habitacion.
Cobrar:
= ;Esta conforme el estado de la habitacion?, en caso la respuesta sea afirmativa
por parte del botones, se procedera a generar la boleta o factura segun
corresponda, caso contrario se afiadira a la cuenta los gatos en los que se haya
incurrido, el encargado de recepcion debe hacer uso de sus habilidades
comunicativas para informar de estos cargos a la cuenta del huésped y tratando
de indagar lo ocurrido.
= Generar boleta o factura por costos incurridos, se generara un cargo a la cuenta
del cliente por aquellos gastos incurridos ajenos a la prestacion del servicio, de
los cuales se generara una boleta o factura adicional.
= Generar boleta o factura, tras un analisis del sistema para verificar si existe
alglin consumo cargado a la cuenta del cliente, se procede a explicar los
conceptos de pago de la cuenta del huésped, tras realizar el pago de acuerdo el
modo acordado, se genera una boleta o factura segln corresponda. En caso la
estadia sea financiada por terceros, se procedera a realizar un cobro a cuenta
propia del huésped si se mereciese algin pago adicional que no haya sido parte
de lo acordado.
Abandonar el hotel:
= (El cliente hizo uso del estacionamiento?, en caso la respuesta sea afirmativa el
botones debera de asesorar la salida del estacionamiento del vehiculo, en caso

la respuesta sea negativa se procede a acompaiiar a la salida.
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= Asesorar salida del estacionamiento, el botones debera acompanar al huésped a
su vehiculo cargando el equipaje, ayuda a dirigir la salida del estacionamiento
para evitar incidentes, finalmente se despide cordialmente, esperando que
vuelvan pronto.

= Acompafiar a la salida, el botones ofrece su ayuda para cargar los equipajes y
acompafiar a la salida a los huéspedes, despidiéndose cordialmente y esperando

que vuelvan pronto.
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Figura 19
Diagrama de Flujo de Procedimiento de Check-out
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Fuente: Elaboracion propia.
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4.5.6.3. Intervencion en administracion de recursos humanos.

Es fundamental que la empresa San Francisco Cusco Hotel fortalezca sus vinculos
laborales con sus colaboradores, mantener relaciones laborales y que estas sean perdurables en
el tiempo ademas de dar sentido de pertenencia con la empresa también permitira reconocer y
proteger los intereses personales de sus empleados, permitiendo que estos se encuentren
motivados en alcanzar objetivos de forma integral en beneficio de la empresa y que esto
repercuta en su propio beneficio.

Para la presente intervencion sera necesario adaptar mecanismos que por su indole
pudiesen permitir obtener el mayor beneficio de su aplicabilidad y que logren integrarse de
manera sencilla con el sistema de la organizacion. Es importante que ademas dichos
mecanismos tengan en consideracion velar por el bienestar del personal. Brindar un grato clima
laboral permitira un mejor desarrollo del desempefio laboral de cada uno de los colaboradores,
gozando de beneficios mutuos en una conexién ganar — ganar de forma bidireccional entre
empleador y empleado.

En la Tabla 37 en base a las necesidades de intervencidn que afectan en la calidad del
servicio de la empresa San Francisco Cusco Hotel se determind para la categoria de
administracion de recursos humanos las intervenciones que son apreciadas a continuacion.

Tabla 37

Determinacion de Intervenciones en Administracion de Recursos Humanos

Causas Intervenciones en administracion de
recursos humanos

Falta de disposicion del personal para | - Aplicacion de sistemas de recompensas.
absolver consultas y solicitudes. - Administracion del estreés.

Escasa preocupacion del personal por los
intereses de los huéspedes.

Fuente: Elaboracion propia.

a. Aplicacion de sistemas de recompensas.

La consideracion y ofrecimiento de beneficios por parte de la empresa hacia sus
colaboradores son una poderosa fuente de motivacion para el logro de un mejor desempefio de
sus funciones y una mayor satisfaccion de estos con su trabajo. La empresa actualmente no
ofrece ningun tipo de incentivo a sus trabajadores, por lo que esta situacion acontece que los
colaboradores no encuentren en la ejecucion de sus responsabilidades un estimulo que les
permita potenciar sus habilidades y destrezas, encasillando sus acciones en un ciclo repetitivo

rutinario poco retador.
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La implementacion de la presente propuesta ocasionaria un efecto positivo directo en el
talento humano de la empresa San Francisco Cusco Hotel, siendo a través de una mejora en el
desempefio de sus funciones lo que se posibilitaria la entrega de un servicio de mayor calidad.

En el sistema de recompensas no solo debe considerar la atribucion de beneficios
econdmicos, sino también es importante el uso de incentivos no monetarios a partir del
reconocimiento de la consecucion de objetivos y logros laborales. Para la eleccion de los
distintos modos de incentivo serd necesario considerar aquellos que puedan satisfacer y
estimular de forma especifica al personal de la empresa, ademas es necesario considerar como
limitacion la magnitud de intervencidn que la empresa se encontraria dispuesta a poner como
incentivo.

A continuacion, en la Tabla 38 se realizé un listado de aquellos incentivos econémicos
y no econdémicos que la empresa puede considerar en la actualidad para la aplicacién de la
presente intervencion en una etapa inicial.

Tabla 38

Propuesta de Incentivos y Beneficios a Considerar

Incentivo Cargo Objetivo
Pago de bonificacion por | Todo el personal. | Remunerar el  esfuerzo  del
desempefio. trabajador y la consecuciéon de

metas de la organizacion.
Pago de bonificacion por | Todo el personal. | Remunerar el compromiso del

puntualidad y asistencia. trabajador con su trabajo.

Actividades deportivas | Todo el personal. | Incentivar actividades de

programadas. confraternizacion entre
colaboradores.

Paseos y excursiones. Todo el personal. | Fomentar buenas relaciones entre

colaboradores.
Descanso en dia de | Todo el personal. | Otorgar descanso por ser una fecha

cumplearios especial para el trabajador.

Fechas especiales: dia de la | Todo el personal | Reconocer el  mérito  segun

madre, dia del padre, dia de corresponda entre el personal.

la mujer, entre otros.

Almuerzo navidefio. Todo el personal. | Confraternizacion  por  fecha
especial.

Cena gratis. Todo el personal. | Celebrar logros.

Fuente: Elaboracién propia.
Para la implementacion de un sistema de recompensas en la empresa San Francisco
Cusco Hotel se deberéa efectuar el plan de actividades que se aprecia en la Tabla 39, donde se

planted y consider6 de forma sucesiva las actividades principales que posibilitaran el
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cumplimiento de la presente intervencion, asimismo se le asigno el personal que debera asumir
la responsabilidad de llevar a cabo cada actividad.
Tabla 39

Plan de Actividades para la Implementacion de un Sistema de Recompensas

Actividad Responsable
Fomentar el compromiso de
implementacion de un sistema de Gerencia

recompensas a la alta direccion.

Determinar incentivos econémicos y no
econdmicos segun las necesidades y Gerencia
expectativas de los colaboradores y en
consideracién de las limitaciones

existentes.
Redactar un documento donde se
establezca de forma detallada cada Gerencia

incentivo conjunto a sus normas Yy
condiciones correspondientes.
Modificacion o aprobacion del sistemade |  Junta General de Socios y Gerencia
recompensas planteado.
Implementacion, evaluacion y mejora del Gerencia
sistema de recompensas.
Fuente: Elaboracion propia.

b. Administracion del estrés

En el presente es habitual que cada vez méas personas hayan experimentado sintomas
de estrés, afectando estas sus condiciones fisicas y mentales, por ello es importante reconocer
que el personal de la empresa no se encuentra ajeno a la afectacion de dicho fenbmeno. En
nuestra vida cotidiana es necesario el poseer una dosis necesaria de estrés para poder
desenvolvernos en el dia a dia, asi también es inevitable el acontecimiento de situaciones que
sometan a los empleados a atravesar estados de tension dentro de la ejecucion de sus funciones,
ademas es permisible considerar la existencia de problemas personales que se susciten fuera
del trabajo y puedan generar una influencia negativa en estos.

Es sustancial reconocer la importancia del manejo del estrés en los colaboradores de la
empresa San Francisco Cusco Hotel, dado que entre los efectos negativos esta puede afectar
directamente en la toma de decisiones, cambios en su comportamiento, concentracion,
memoria, alteracion de sus sentimientos y emociones, etc. Siendo estas condiciones las que
impidan al personal desenvolverse en la totalidad de sus capacidades, disminuyendo su

desempefio laboral y por ende afectando a la calidad de atencion al cliente.
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Organismos internacionales como la Organizacion Internacional del Trabajo brindan a
través de sus plataformas virtuales la publicacion de “Manuales de administracion y prevencion
del estrés en el trabajo”, la cual permite una sencilla aplicacion y adaptacion del documento a
distintos rubros del medio, siendo una opcion accesible y econdémica que permita el
mejoramiento de las condiciones del trabajo.

La presente propuesta pretende que la empresa apropie un manual que le permita poder
gestionar de forma efectiva el manejo y prevencion del estrés en el trabajo bajo las necesidades
especificas del personal de la empresa. Siendo considerado en el mencionado documento la
implementacion de estrategias para la realizacion de actividades fisicas, implementacion de
habitos saludables, mejora de las condiciones saludables del trabajo y la dotacion de recursos
psicoldgicos de apoyo social.

Se puede observar en la Tabla 40 la elaboracién de un plan de actividades que permita
la implementacion de un manual de prevencion de estrés en el trabajo, siendo este a través del
cual la empresa pueda utilizar como herramienta para la administracion eficaz del estreés,
conformando una base necesaria para la aplicacion de diversas estrategias segun las
necesidades especificas de los colaboradores.

Tabla 40
Plan de Actividades para la Implementacion de un Manual de Prevencion del Estrés en el

Trabajo

Actividad Responsable

Promover la importancia de la
administracion del estrés en la empresa San Gerencia
Francisco Cusco Hotel.

Ejecucion de un taller para la planificacion

de administracion del estrés segin las Todo el personal
necesidades del personal.

Eleccion y adaptacion del Manual de Gerencia
Prevencion del Estrés en el Trabajo.

Aplicacion del Manual de Prevencion del Gerencia
Estrés en el Trabajo.

Evaluacion y mejora del Manual de Gerencia

Prevencién del Estrés en el Trabajo.
Fuente: Elaboracion propia.
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4.5.6.4. Intervenciones estratégicas y del medio.

Es importante que para la empresa San Francisco Cusco Hotel se establezcan
intervenciones que se encuentren dirigidas a potenciar su ventaja competitiva en razon a la
numerosa cantidad de empresas que se dedican al mismo rubro en su medio, para ello en la
presente intervencion se estableceran estrategias que se encuentren dirigidas a poder alcanzar
los objetivos generales de la empresa.

Para la determinacion de la presente intervencidon es necesario examinar aquellas
consecuencias negativas derivadas de procesos estratégicos establecidos por la empresa que no
se encuentren funcionando en su totalidad. Por medio de la aplicacion del modelo SERVQUAL
se permiti¢ identificar tres causas que afectan la calidad del servicio en la presente categoria y
que tienen como necesidad un mejoramiento estratégico para el perfeccionamiento de la
captacidn e interaccion de clientes a través de medios informaticos, establecimiento de medidas
de seguridad en transacciones electronicas y el fomento de una cultura de seguridad dentro de
las instalaciones.

El establecimiento de estrategias de negocio que apropie la organizacion debe
encontrarse enfocadas en generar una mejora de la imagen organizacional bajo tres sistemas
bases: técnico, politico y cultural. Teniendo en consideracion la presente necesidad se
establecio las siguientes intervenciones que pueden ser apreciadas en la Tabla 41.

Tabla 41

Determinacion de Intervenciones Estratégicas y del Medio

Causas

Intervenciones estratégicas y del
medio

Falta de informacion detallada vy
actualizada en la pagina web.

Vulnerabilidad de intercepcion de
informacién de tarjetas, datos
personales y contrasefias de los
medios de pago por pagina web y
otros medios virtuales.

sistema de
cuidado de

Deficiencias en el
seguridad 'y del
pertenencias.

- Andlisis y redisefio de la pagina web
y redes sociales.

- Establecer protocolos de seguridad
en transacciones electronicas.

- Implementar  protocolos de
seguridad y cuidado de pertenencias
de los huéspedes.

Fuente: Elaboracién propia.
A continuacion, se procede a detallar cada una de las intervenciones determinadas en la

tabla anterior.

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




Universidad 0 . . .
Andina Repositorio Digital

del Cusco

a. Analisis y redisefio de la pagina web y redes sociales.

Hoy en dia resalta cada vez mas la importancia del buen uso de las plataformas virtuales
que posibiliten el contacto directo con el pablico, que impulsen la visibilidad de la marca,
mejoren la comunicacion y promuevan la captacion de posibles clientes. Es imprescindible el
uso de dichas herramientas en el mercado actual, ya que mantendran en vigencia a la empresa
en un medio tan competitivo y con una inversion de bajo costo y de manejo sencillo.

En la actualidad los canales en los que tiene presencia a través de internet la empresa
San Francisco Cusco Hotel son principalmente por medio de su pagina web
http://www.sanfransiscohoteles.com/#/home, en su pagina oficial de Facebook que lleva por
nombre “San Francisco Cusco Hotel” (Link:
https://www.facebook.com/profile.php?id=100050507965994), y ademas cuenta con anuncios
pagados en plataformas de blsqueda de alojamiento como son: Booking.com,
Tripadvisor.com, Hoteles.com y Expedia.com.

La presente intervencion es de vital importancia en la actualidad para la empresa,
debido a que sus propios medios virtuales siendo estos su pagina web y su pagina en Facebook
demuestran deficiencias las cuales, en lugar de mejorar las condiciones de llegada hacia los
clientes, generan una experiencia poco agradable por su poca funcionalidad, especialmente es
importante mencionar que en la pagina web se debera realizar una mejora de la informacion
brindada sobre las condiciones de servicio dado que en la actualidad esta es insuficiente, asi
mismo la habilitacion y mejora de la interaccién de los iconos para reservas, contactos y
consulta de precios los cuales se encuentran inoperativos, en cuanto a la pagina de Facebook
debera elaborarse mejores tacticas para su promocion y utilizacion, ya que esta hoy en dia se
encuentra abandonada siendo su uso especialmente para la publicacion de ofertas eventuales.
Es asi también de importancia el analisis de deméas medios virtuales que puedan suponer una
mejora en la acogida de clientes, siendo necesario la utilizacion de medios masivos como por
ejemplo Instagram y Tiktok.

En la Tabla 42 se estableci6 un conjunto de actividades dispuestas de forma
consecutiva bajo la finalidad de concretar la presente intervencién, asi mismo se le asigné la

responsabilidad a cada eslabén para llevar a cabo.
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Tabla 42
Plan de Actividades para Redisefiar la Pagina Web y Redes Sociales de la Empresa San

Francisco Cusco Hotel

Actividad Responsable
Incentivar el compromiso de
mejoramiento de la pagina web y redes Gerencia
sociales.
Cotizacion de servicios de programador Gerencia
web.
Aprobacion de la inversion economica | Junta general de socios y Contabilidad
estimada.
Andlisis y propuesta de mejora de la
pagina web. Modificacién de tacticas de Programador web
utilizacion de pagina de Facebook y uso
de redes alternativas Instagram y Tiktok.
Aprobacion y aplicacion de cambios y Gerencia
técnicas de uso de redes sociales.
Mantenimiento periddico y correctivo de Programador web
la pagina web y redes sociales.

Fuente: Elaboracion propia.
b. Establecer protocolos de seguridad en transacciones electrénicas

Resulta habitual que en el presente se haya incrementado exponencialmente el uso de
medios electrénicos para la ejecucién de operaciones de pago, dado a que este es un método
sencillo y de bastante rapidez, siendo muy conveniente para el manejo de dinero. Sin embargo,
su uso extendido lo ha hecho un medio para que miles de personas sean victimas de diversas
modalidades de estafa y segln estadisticas dicha tendencia se encuentra en crecimiento. Dada
la situacion delictiva que acontece, se ha generado en los clientes desconfianza por la
inseguridad de sus datos personales, especialmente por la vulnerabilidad del internet a ser
interceptada con fines maliciosos.

La empresa San Francisco Cusco Hotel actualmente ofrece entre sus modalidades de
pago el uso de: tarjeta de débito, tarjeta de crédito, dinero en efectivo, monedero electrénico y
pagos virtuales de reserva. En este sentido la presente intervencion pretende definir los
protocolos para brindar seguridad y legitimidad en las transacciones electronicas, teniendo
como prioridad el resguardar los intereses de los clientes.

El protocolo SET (Secure Electronic Transactions) es en la actualidad el conjunto de

normas de seguridad que brindan mayor garantia en el mercado, este se encuentra elaborado
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en base a estandares establecidos por visa y mastercard, forjado bajo cinco parametros:
autenticidad, confidencialidad, integridad, intimidad y verificacion. Este protocolo debe ser
utilizado por la empresa proveedora del servicio comercial, que a traves de la prestacion de un
equipo permite la transaccion de operaciones electronicas. Es importante que la empresa
acreedora supervise el cumplimiento de buenas préacticas de este.

Es importante mencionar que la pagina web de la empresa no cuenta con un protocolo
de seguridad, lo que lo hace susceptible a que se pueda sufrir un robo de toda la informacion
que se registre en esta, como datos personales, contrasefias, informacion de tarjetas, etc. Por
ello es sustancial que con la ayuda de un profesional se pueda establecer dicho protocolo, de
modo que se provea un medio de navegacion seguro para los clientes que permita la transmision
de informacion y la ejecucion de pagos de forma garantizada.

Para el logro de la presente intervencion se establecio en la Tabla 43 aquellas
actividades principales que deberan de ser ejecutadas de forma consecutiva por los
responsables asignados.

Tabla 43

Plan de Actividades para el Establecimiento de Protocolos de Seguridad en Transacciones

Electrénicas

Actividad Responsable
Fomentar el compromiso para
establecer protocolos de seguridad en Gerencia
transacciones electronicas.
Cotizacion de servicios de Gerencia
programador web.
Aprobacion de la inversién econémica Junta General de Socios y
estimada. Contabilidad
Analisis y  establecimiento  de Programador web
protocolos de seguridad en
transacciones electronicas.
Supervision y mantenimiento de los Programador web
protocolos de seguridad establecidos.

Fuente: Elaboracion propia.
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c. Implementar protocolos de seguridad y cuidado de pertenencias de los huéspedes

Es usual que los huéspedes lleven consigo pertenencias valiosas, entre ellas aparatos
tecnoldgicos, dinero, joyas, etc. Siendo para ellos una necesidad importante el salvaguardar los
objetos de su propiedad, sin embargo, la inseguridad de los huéspedes viene condicionada por
diferentes factores del medio y por experiencias que hayan ocurrido en el pasado, situacion la
cual es un originador de desconfianza del servicio.

La seguridad en el hotel es un factor muy apreciado por los huéspedes, es por esta razon
que la empresa debe proporcionar a sus clientes un ambiente que cumpla con las condiciones
necesarias para resguardar sus pertenencias. En la actualidad San Francisco Cusco Hotel brinda
a sus huéspedes cajas de seguridad donde estos puedan depositar sus pertenencias mas valiosas.

La presente intervencién pretende establecer mediante un documento un conjunto de
reglas y procedimientos que deberan de ser ejecutadas en el sentido de generar confianza a sus
clientes por ofrecer instalaciones donde se garantice su tranquilidad. Es necesario también que
se pueda instruir a los huéspedes a tener la consideracion de adoptar medidas necesarias en el
exterior de las instalaciones, dado que aquellas eventualidades que ocurran en esta situacion no
seran de responsabilidad de la empresa.

Para llevar a cabo la presente intervencion se establecié de forma consecutiva en la
Tabla 44 aquellas actividades principales que deberan de ser realizadas por el encargado
responsable segun corresponda en el plan de actividades.

Tabla 44
Plan de Actividades para Implementar Protocolos de Seguridad y Cuidado de Pertenencias

de los Huéspedes

Actividad Responsable

Promover el compromiso para implementar
protocolos de seguridad y cuidado de Gerencia
pertenencias en el hotel.

Determinar procedimientos de cuidado de | Gerenciay Jefe de
pertenencias en el servicio de limpieza y Housekeeping
arreglo de las habitaciones.

Establecer términos y condiciones de uso de | Gerenciay Jefes de
las instalaciones del hotel. areas.

Elaborar procedimientos de control de:
accesos y salidas, ingresos, identificacion,
control de bienes, sistemas de vigilancia, | Gerencia y Jefes de
presencia de empleados, sistemas de area
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Actividad Responsable

alarmas, circulacion de personas Yy
restricciones generales.

Redaccion del protocolo de seguridad y
cuidado de pertenencias de los huéspedes Gerencia
de la empresa San Francisco Cusco Hotel.
Implementacién del protocolo de seguridad Todo el personal
y cuidado de pertenencias de los huéspedes.

Fuente: Elaboracion propia.

4.5.6.5. Medidas de intervencién adicionales para mejorar la satisfaccién al cliente
Si bien es cierto que las medidas de intervencion anteriormente establecidas permitiran en
conjunto, poder garantizar la satisfaccion al cliente, estas solo se encuentran ligadas a los items
establecidos por el modelo SERVQUAL, por lo que, se considera importante establecer
medidas de intervencion adicionales que permitan tener una vision con mayor amplitud en
cuanto a las capacidades operacionales del hotel y poder mantenerse vigente en un medio
altamente competitivo.
Por lo que, se establece a continuacién aquellas medidas de intervencion adicionales, que
permitiran mejorar la experiencia de satisfaccion del cliente con el servicio.

e Implementar un programa de ofertas y promociones

Es importante considerar que un medio altamente competitivo, como es el de la
industria hotelera en la ciudad del Cusco, se deben establecer estrategias que permitan atraer a
los clientes potenciales de forma un poco mas agresiva. Teniendo en cuenta que la competencia
busca de forma permanente diversas modalidades promocionales. Por lo que, en la empresa
San Francisco Cusco Hotel se debera implementar un programa de ofertas y promociones, que
permitan en consecuencia, atraer la atencion de los clientes dotdndoles de un beneficio
econdmico, instaurar la imagen de la empresa en la mente de sus huéspedes, incrementar la
ocupabilidad en temporada baja y durante el resto del afio.

Para ello, se enlistd aquellos sistemas de ofertas y promociones que cuentan con una
mayor adaptabilidad a las condiciones de entrega del servicio de la empresa.

- Descuento por permanecer una noche mas en las instalaciones.

- Descuentos en paquete, ya sea por una cantidad de dias més servicios de restauracion

adicionales.

- Descuento por reserva con anticipacion.

- Descuentos con codigos promocionales por temporada.

- Descuentos por fechas especiales.
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- Ofertas romanticas.

- Descuento en servicios de restauracion.

e Generar y afianzar alianzas estratégicas

Como se menciond anteriormente, la competitividad es una de las principales amenazas
a la que se enfrenta la empresa, para poder hacer frente a ella sera necesario generar relaciones
estratégicas con otras empresas, que nos permitan obtener una mejor respuesta ante las
diferentes necesidades de los huéspedes y por ende ser mas competitivos.

Dotar de asesoramiento en cuanto a servicios adicionales y de una mejor capacidad de
respuesta, mejorara la satisfaccion de los clientes, principalmente porque este tipo de personas
son externas al medio cusquefio, estando expuestos a ser victimas de estafa o de un mal servicio
por desconocimiento, por lo que es primordial proveer a los huéspedes de seguridad y confianza
con los servicios propios de la empresa y durante su permanencia dentro de la ciudad del Cusco.

Para la entrega de un servicio de mayor amplitud de operaciones se recomienda al area
de gerencia consolidar operaciones con:

- Agencias de viajes.

- Operadores turisticos.

- Restaurantes.

- Taxis.

- Farmacias.

- Clinicas.

- Alquiler de coches.

- Alquiler de bicicletas.

- Empresas con actividades al aire libre.

e Instaurar servicios adicionales

Los servicios principales que ofrece la empresa en la actualidad son de alojamiento y
de restauracién, ademas, este ocupa de diversos servicios complementarios que permiten
mejorar la experiencia del cliente durante su estadia dentro de las instalaciones. Sin embargo,
se considera que se podria adicionar otros servicios que permitan incrementar la satisfaccion
del cliente. Estos servicios adicionales pueden ser gratuitos o podrian ser accedidos mediante
un pago agregado, asimismo permitiran que en temporada baja se pueda mejorar la
ocupabilidad de los clientes, generar mayores ingresos y mejorar la imagen de la empresa, a

pesar de ello, estos deben encontrarse acorde a las capacidades operacionales de la empresa.
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Se considerd la instauracion de los siguientes servicios para mejorar la satisfaccion de

los clientes:
- Instauracion de un gimnasio.
- Aparato de gimnasia individuales.
-Servicio de traduccion.
- Alquiler de sala de reuniones.
- Alquiler de dispositivos electronicos.
- Estand de recuerdos.
- Articulos de aseo personalizados.
- Libros y peliculas.

- Méaquina dispensadora.
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CAP. V: DISCUSION DE RESULTADOS
5.1. Descripcion de los Hallazgos mas Relevantes y Significativos

A través del analisis de los resultados recabados en la presente investigacion, se logro

determinar aquellos hallazgos que se destacan por su relevanciay significancia. Estos hallazgos
son expuestos tras la aplicacion del instrumento de investigacion el cuestionario SERVQUAL.
El orden en que los hallazgos son presentados guarda relacion a la consecucion de los objetivos
de la investigacion y asimismo a las dimensiones del modelo SERVQUAL, los cuales son
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia y seguridad.
En cuanto a los hallazgos identificados en relacion al primer objetivo especifico referido a la
dimensién de Elementos Tangibles, se determind que los huéspedes consideran que los
materiales asociados al servicio no son visualmente atractivos, siendo esta la causa de la mayor
brecha de la dimension con un valor de -0.623 y con una valoracion negativa, segun la escala
de Likert, del 9.63% de los hospedados. Los huéspedes demostraron su insatisfaccion en cuanto
a los folletos publicitarios, folletos informativos, carta de restaurante, tarjetas, entre otros. El
origen de esta baja valoracion, segun lo indagado, se encuentra referido a que algunos de estos
materiales asociados al servicio no cumplieron a ser entregados a los huéspedes, ya sea por
falta de estos o por incumplimiento del area de recepcion, entre otra de las causas que se
pudieron establecer, la apariencia fisica fue considerada poco llamativa, con un contenido de
bajo valor de interés para los huéspedes.

La pregunta nimero 1 de la dimension de Elementos Tangibles referida a los equipos
de apariencia moderna obtuvieron la brecha mejor valorada con -0.244 con una valoracion
positiva de 64.59% de encuestados. Demostrando que, dentro de aquellos atributos fisicos que
se encuentran relacionados a la prestacion del servicio, la modernidad de los equipos utilizados
ofrecieron una mayor satisfaccion a los huéspedes, mayor confort, seguridad y entretenimiento
durante su estadia, sin embargo, no se logré superar la expectativa de estos, denotando la
consideracion de una renovacion parcial de equipos, ya que su mal funcionamiento, equipos
fuera de servicio y equipos que se encuentren desfasados en cuanto a condiciones de
modernidad, afectarian considerablemente en la calidad del servicio.

En los hallazgos identificados con el segundo objetivo especifico, el cual se encuentra
referido a la dimensién de Fiabilidad, considerando que es esta la dimension con un menor
nivel de calidad de servicio, con una brecha de -0.718. La pregunta que demostré mayor realce
fue la pregunta nimero 5, siendo un importante identificador de que los huéspedes no se

encontraron conformes a la informacion brindada de las condiciones del servicio, ya que se
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incumpli6 en el proposito de ser clara, precisa, real y creible, la brecha presentada en esta
pregunta tiene un valor preocupante de -0.903, el cual afecta considerablemente al valor
promedio de la dimension. Tras investigar las causas relacionadas a tan alta valoracion negativa
de 23.23%, se pudo establecer que la causa principal del mayor descontento por parte de los
clientes, se encuentra relacionada a la poca informacion sobre las condiciones del servicio,
debido a que esté en principio no cuenta con informacion detallada en redes sociales, puesto
que la plataforma de Facebook es el Unico medio activo que usa la empresa, aun asi no cumple
con el objetivo de llegar a los clientes; siendo también importante mencionar que la
informacidn es mucho méas promocional que sobre informacion de los atributos en si mismos
del servicio. Otra de las causas importantes se encuentra relacionada a la falta de importancia
de aplicacion de los materiales asociados al servicio, siendo asi que estos medios informativos
sean tan poco efectivos en la transmisién de informacion por presentar contenidos poco
objetivos. Finalmente se pudo constatar que el area de recepcién no logré establecer un
procedimiento en el que pueda brindar informacién detallada y personalizada de las
condiciones de servicio, tarifas de servicios brindados y complementarios, ademas de asistencia
informativa de agencias de viajes, operadores turisticos, restaurantes, taxis, farmacias, centros
de salud, entre otros; manteniendo insatisfecha la necesidad informativa de los huéspedes.

En cuanto a la pregunta mejor valorada de la dimension de Fiabilidad la pregunta
namero 6 referida al interés generado en el personal para la resolucion de inconvenientes de
forma oportuna, fue aquella que dio como resultado la mayor valoracion positiva, siendo esta
de 54.11% de los encuestados y con un porcentaje de 32.58% de huéspedes que se encuentran
“ni de acuerdo ni desacuerdo”. Los huéspedes consideran que existe un interés por parte los
colaboradores en la solucion de aquellos problemas que los aquejan, la aparicion de
inconvenientes es un tema recurrente por distintos motivos, siendo estos categorizados
subjetivamente segln su gravedad, la atencion de estos dependera del grado de solucién que se
pueda brindar, siendo en una primera instancia los jefes de area los que deberan de responder,
en caso la dimension de la decision tenga un caracter de mayor responsabilidad el administrador
se encargara de la solucion del inconveniente. Sin embargo la existencia negativa de la brecha
en cuanto a esta pregunta, da a denotar la existencia de la falta de reaccion de los colaboradores
ante un inconveniente, principalmente por responsabilidades limitadas del personal, ademas de
ello es clara la falta de establecimiento de procedimientos por parte de la empresa, de ahi que
no existe un protocolo formal en la atencion de estos, siendo en su mayoria acciones
correctivas, sin un levantamiento de data que permita anticipar estas situaciones o eliminar los

inconvenientes recurrentes con mejores practicas.
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En cuanto a los hallazgos recabados en base al tercer objetivo especifico, el cual se
encuentra relacionado a la dimension de Capacidad de Respuesta, es conveniente considerar
que la presente dimension generd una brecha negativa con un valor de -0.627. Dentro de la
presente dimension el item que demostré una mayor brecha entre percepciones y expectativas
fue la pregunta nimero 10 con un valor de -0.686, esta se encuentra referido a la prestacion del
personal para informar de forma puntual y sincera acerca de las condiciones del servicio, es asi
ademas que esta pregunta representd la mayor valoracidn negativa por parte de los encuestados
con un porcentaje de 20.11%. Como se pudo mencionar anteriormente, dentro de los hallazgos
identificados en el primer objetivo especifico y segundo objetivo especifico, aquellas preguntas
relacionadas con materiales asociados al servicio e informacion brindada clara, precisa, real y
creible de las condiciones del servicio; fueron los items menor valorados en las dimensiones,
demostrando que existe una consolidada insatisfaccion de los clientes en relacién a la
informacidn brindada por parte de la empresa con el usuario, haciendo notoria la necesidad de
establecimiento de mecanismos informativos que mantengan en permanente informacion a los
usuarios, ya que esta situacion es una de las principales fuentes de la baja calidad del servicio
percibida.

La pregunta que presentd una mejor valoracion postiva dentro de la dimensién
Capacidad de Respuesta fue la pregunta nimero 13 con un porcentaje de 47.6% de los
encuestados, pregunta la cual hace referencia a la disposicion del personal para ayudar a los
clientes con sus consultas y solicitudes. Los clientes mostraron mayor satisfaccion con la
prestacion de los colaboradores para brindar su atencién, mostrando congruencia con la
pregunta numero 6 por el interés del personal para resolver inconvenientes, lo que permite
argumentar que los huéspedes se encuentran agusto con las cualidades que el personal posee,
no obstante estas deberan de ser potenciadas para lograr superar las expectativas de estos.

En cuanto a los hallazgos identificados en relacion al cuarto objetivo especifico el cual
se encuentra referido a la dimension de seguridad, se demostré que esta es la dimension con la
brecha més cercana a 0 de todas las dimensiones, con un valor de -0.377. La pregunta que
presentd una mayor brecha negativa fue la nimero 15 con un valor de -0.473, esta pregunta se
encuentra referida a la seguridad de las transacciones electronicas e integridad de pertenencias,
ademas, esta misma pregunta recibio la mayor valoracion negativa, con un porcentaje de
17.28% de los encuestados. Siendo estos resultados que dan a denotar la existencia de
inseguridad en los huéspedes con relacion al servicio, haciendo evidente la falta de

procedimientos de protocolos de seguridad y cuidado de pertenencias, donde se pueda
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determinar los procedimientos de control de: accesos y salidas, ingresos, identificacion, control
de bienes, sistemas de vigilancia, presencia de empleados, sistemas de alarmas, circulacion de
personas y restricciones generales.

Por otro lado, la pregunta nimero 16 la cual hace referencia a la cortesia demostrada
por parte de los empleados en el servicio, obtuvo una mayor valoracion positiva, con un
porcentaje de 66.01% de los encuestados, siendo una vez méas congruente la satisfaccion de los
huéspedes con las cualidades que presenta el personal, como se pudo observar anteriormente
en los resultados de los objetivos numero 1, 2 y 3. El personal posee cualidades necesarias para
la atencion a los huéspedes, sin embargo, esta puede ser mejorada a través de capacitaciones,
el establecimiento estandarizados de las operaciones y con un adecuando Manual de
Organizacion y Funciones que delimite sus responsabilidades y el alcance de sus funciones.
Todo ello permitird estimular y perfeccionar la prestacion del servicio de parte de los
colaboradores y por ende obtener una mejor entrega de calidad de servicio.

En cuanto a los hallazgos identificados en relacion al quinto objetivo especifico, el cual
se encuentra referido a la dimensién de Empatia, la cual obtuvo un valor de -0.411 como brecha
en el nivel de la calidad del servicio. La pregunta menor valorada por los clientes fue la
pregunta numero 22 relacionada a la atencidn de necesidades especificas de los clientes, con
un porcentaje de valoracion negativa del 17.28% de los clientes. Los resultados derivados de
esta pregunta son indicador de la insatisfaccion generada a los huéspedes por la falta de
mecanismos para ofrecer una experiencia personalizada, es importante que los colaboradores
en el momento de interaccion con los huéspedes puedan usar las caracteristicas propias de cada
cliente, para posteriormente utilizar técnicas que permitan transmitir la sensacion confianza,
que genere en el cliente la sensacion de que realmente los conocen, basandose en el uso de sus
datos personales y adquiriendo el conocimiento de sus necesidades a través del ofrecimiento
de un servicio interactivo con un alto interés en el didlogo, siendo una cualidad de alto valor el
manejo de comunicacion efectiva.

De forma contraria la pregunta 20 obtuvo una mayor valoracion positiva con un
porcentaje del 52.12%, esta pregunta se encuentra relacionada al interés generado por el
personal por la atencidn de inquietudes, asesoramiento y solicitudes. Una vez mas siendo la
prestacion de los colaboradores con los huéspedes, una cualidad notable y mayor valorada de
las dimensiones, lo cual permite ofrecer al cliente una mayor sensacién de que la empresa se
encuentra preocupada por los intereses de sus clientes, no obstante, estas cualidades deberan

ser estimuladas con la finalidad de superar las expectativas de los huéspedes.
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Las medidas de intervencion para mejorar la calidad del servicio de acuerdo a los
resultados obtenidos en la evaluacion de los elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia en la empresa San Francisco Cusco Hotel. Brindar un servicio
de calidad a los huéspedes es un objetivo de suma importancia, esta agregara un valor necesario
para lograr la subsistencia del negocio en un entorno altamente competitivo, basandose
principalmente en la satisfaccion de las necesidades y en la superacion de expectativas de los
clientes. Por los resultados obtenidos en cada dimension se logré identificar 17 causas que
generan una calidad de servicio deficiente, por lo que se establecieron medidas de intervencion
acorde a las necesidades especificas de la empresa, basandose en las intervenciones clasicas
propuestas por Guizar Montafar (2008) por lo que se logro categorizarlas segun criterios de
procesos humanos, tecno-estructurales, administracién de recursos humanos, intervenciones
estratégicas y del medio.

5.2. Limitaciones del Estudio
En el desarrollo de la investigacion se presentaron las limitaciones que se exponen a

continuacion:

- Debido a que la técnica de encuesta del cuestionario SERVQUAL requeria que se
realice en dos tiempos, en una primera fase de expectativas en el check-in y la segunda
fase de percepcion en el check-out, era necesario encontrarse presencialmente cuando
el huésped hiciera su ingreso o retiro de las instalaciones, por lo que el trabajo fue
delegado a recepcion, con una capacitacion previa de la utilidad y el modo en que el
cuestionario debia de ser aplicado. Por lo que no se pudo monitorear de forma
presencial la toma de informacion de todas las encuestas a los huéspedes.

- Dada la amplitud del tamafio de la muestra y el llenado del cuestionario de caracter
voluntario, la extensién del periodo de levantamiento de datos se vio limitado por la
cantidad de huéspedes y por la prestacion de los huéspedes a responder el cuestionario.

- Debido a la subjetividad del analisis de las causas de la baja calidad de servicio por
cada dimension del modelo SERVQUAL, existe la posibilidad de que exista una
condicion que afecte negativamente la percepcion de los huéspedes con el servicio que
no haya sido considerada.

- El levantamiento de datos se vio afectado por la inestabilidad politica y los efectos de
la pandemia del Covid-19, afectando considerablemente al sector turistico y por ende
al rubro hotelero, generando una disminucion en la capacidad de atencion de la empresa

tanto de turistas nacionales como internacionales.
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5.3. Comparacion Critica con la Literatura Existente

Existe una cantidad diversa de investigaciones relacionadas a la aplicacion del modelo
SERVQUAL como base de establecimiento de propuestas para mejora de la calidad del
servicio, esta tematica de investigacion se encuentra difundida en diversos tipos de servicios,
como la investigacion realizada por Nufiez (2018) la cual se denominé “Propuesta de Mejora
de la Calidad de Servicio en el Area de Almacén de una Empresa Minera del Sur del Pais”, en
la cual se utilizé6 como herramienta el modelo SERVQUAL para que posteriormente a través
de elementos de gestién se concrete su objetivo propositivo, los cuales se encontraron
relacionados al Desarrollo de Manuales, Ejecucion de la Metodologia 9 S, Programa de
capacitaciones, Circulos de Calidad, etc. En otro rubro de servicios el autor Alvarado (2017)
desarrollé su investigacion denominada “Aplicacion del Modelo de Evaluaciéon de la calidad
SERVQUAL vy Establecimiento de Medidas de Intervencion para la Empresa COOSALUD
EPS-S Sucursal Boyaca”, donde a través del diagnostico realizado de la calidad del servicio se
establecieron medidas intervencién en procesos humanos, tecno-estructurales, administracion
de recursos humanos, estratégicas y del medio.

La investigacion realizada por Alvarado (2017) fue realizada en el rubro de salud,
donde la investigacion tuvo como objetivo realizar la evaluacion de la calidad del servicio
mediante el uso del modelo SERVQUAL en la empresa COOSALUD ESS EPSS sucursal
Boyaca. Para concretar su objetivo, en una etapa inicial el autor tuvo que adaptar el modelo
SERVQUAL a las caracteristicas propias de la empresa, después de aplicado el instrumento
determind que los usuarios se sentian minimamente insatisfechos, habiendo generado un indice
de calidad del servicio de -0.153, por lo que posteriormente en fin de la mejora de esta
deficiencia se establecié medidas intervencion en procesos humanos, tecno-estructurales,
administracion de recursos humanos, estratégicas y del medio.

Para el desarrollo de la presente investigacion se utilizé como base los procedimientos
utilizados en la investigacion de Alvarado (2017), por lo que se puede apreciar la similitud en
cuanto a la sucesion de etapas para la consecucion del objetivo, sin embargo, la diferencia
sustancial existente se encuentra relacionada en cuanto al rubro de aplicacion, siendo el rubro
hotelero el medio donde se desarrollé el presente estudio, por lo que se realizé la adaptacion
del modelo SERVQUAL de acuerdo a las caracteristicas del servicio de la empresa San
Francisco Cusco Hotel. Sin embargo, la aplicacién del instrumento demostré un valor negativo
similar al de Alvarado, con un indice de calidad del servicio de -0.517, demostrando la

necesidad de la determinacion de intervenciones que permitan mejorar las dimensiones en fin
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de una mejora de la calidad del servicio. Para ello se realizé una evaluacion de todas aquellas
causas posibles de una baja valoracion de percepcion da cada una de las dimensiones con la
aplicacion de un diagrama de Ishikawa, para posteriormente categorizar dichas causas con las
4 principales medidas de intervencion clasicas propuestas por Guizar (2008), intervencion en
procesos humanos, tecno-estructurales, administracion de recursos humanos, estratégicas y del
medio.

Este ultimo procedimiento difiere del estudio de Alvarado (2017) donde no se realizd
una evaluacion previa de las causas de la baja calidad del servicio, por lo que se desarrolld la
dertiminacién de intervenciones con una mayor generalidad y simplicidad, sin incurrir en
detalles especificos de los procedimientos de intervencion, ofreciendo una fuente de
informacion de poco valor para su aplicacion posterior. Sin embargo, es importante recalcar
que las intervenciones planteadas responden a diferentes necesidades, las cuales son propias de
cada estudio.

Con respecto al antecedente del autor Barragan (2017), en la tesis titulada “La calidad
del servicio bajo el modelo SERVQUAL en el hotel “Los Portales” — Chiclayo 2017” tras
analisis de la dimension de elementos tangibles, se concluye que por la muy buena calidad de
encartes utilizados por parte de laempresay la informacion brindada en la pagina web, se logré
una mayor valoracion en la satisfaccion de los huéspedes, donde su informacion mas relevante
fueron las promociones y ofertas. Se pudo determinar que esta aceveracion sobre la importancia
de la transmision de informacién hacia los huéspedes, concuerda con una de las mayores
falencias halladas en la presente investigacion, ya que estas se encuentran relacionadas a la
deficiente transmision de infromacion de las condiciones del servicio a través de elementos
complementarios, donde las insatisfaccion de los huéspedes fue de mayor notoriedad, por lo
que los resultados recabados concuerdan en la significancia de esta condicion en la entrega de
un servicio de calidad.

Asi también demostro similitudes en cuanto a la dimension de seguridad como la mejor
valorada por los huéspedes, en el que Barragan, (2017) concluyd que el 78% de sus encuestados
calificaron como satisfechos por la seguridad brindada por el hotel, respaldando el sistema de
seguridad que brinda el hotel de estudio. Es asi también que en el estudio realizado por Cueva
(2015) donde la respuesta mayor valorada en expectativas y percepciones, se encuentra
relacionada a la tranquilidad y seguridad del huésped dentro del hotel. Demostrando la toma

de importancia que existe por parte de estas empresas hoteleras en la prestacion de un servicio
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que brinde tranquilidad, ya que el mal manejo de este podria suponer problemas en cuanto a su
reputacion, pérdidas econdmicas, procesos juridicos y por ende una menor acogida de clientes.

En la investigacion realizada por Cueva (2015) titulada “Evaluacion de la calidad
percibida por los clientes del Hotel Los Portales a través del analisis de sus expectativas y
percepciones” se determind que la pregunta que presentd una mayor brecha entre las
expectativas y percepciones, se encontraba referida a la pagina web del hotel y si esta se
presentaba de forma visualmente atractiva, era amigable con el usuario y atil. Denotando la
importancia, de lo que significa para los huéspedes, la prestacion de una pagina digital que
presente las correctas caracteristicas de disefio, contenido y accesibilidad, siendo esta falencia
también evidenciada en la investigacion de estudio, donde la pregunta que present6 la mayor
brecha se encuentra referida al ofrecimiento de informacion, clara, precisa, real y creible;
ocasionando una de las principales causas de su baja valoracion las condiciones en que se
encuentra la pagina web, siendo una fuente principal para brindar informacion de las
condiciones del servicio, los buscadores web no logran ubicar a esta pagina dentro de los
resultados prioritarios, 1o que conlleva a que el usuario deba invertir mucho mas tiempo y
minuciosidad en su busqueda, asi también la deficiente informacion detallada sobre las
condiciones del servicio, ademas, la opcién de reserva por esta plataforma se encuentra
inhabilitada, no permitiéndole al usuario la simplicidad amerita dicho procedimiento. Es
notable la insatisfaccion que genera esta condicion en ambas empresas, generado por la falta
de interés de mejora de los medios digitales, lo que ocasiona como consecuencia una baja
valoracion de la percepcion del servicio y que el cliente desista de elegir el hotel por la
precariedad de su sitios web.

Una de las caracteristicas principales del modelo SERVQUAL es su cualidad de
adaptacion a cualquier tipo de servicio, es por ello la existencia de una amplia cantidad de
investigaciones realizadas en el medio con el uso del mencionado modelo, el cual permite,
como en la presente investigacion, el establecimiento de mejoras y la entrega de un servicio
que cumpla con los estandares de calidad desde la perspectiva del cliente.

Se evidencia en los antecedentes y en distintas investigaciones similares a la presente,
la existencia de similitudes en la consecucion de los resultados, sin embargo, las principales
discrepancias son originadas por el sistema de valoraciones utilizado de cada estudio, las
condiciones de entrega del servicio, el medio donde se desarrolle la investigacion y la

subjetividad de los clientes en la calificacion de sus percepciones y expectativas. Finalmente
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se puede determinar que el modelo SERVQUAL posibilita la identificacion del nivel de la
calidad de los servicios de hoteleria.
5.4. Implicancias del Estudio

La aplicacion del modelo SERVQUAL en la empresa San Francisco Cusco Hotel, le
concede a esta la instauracion de un cambio en el manejo de la calidad del servicio, basando su
evaluacion en la aplicacion de un instrumento que demostrd a partir de sus resultados la
importancia del monitoreo permanente en la entrega de un servicio de calidad, siendo el indice
de calidad de servicio, el cual segun la diferencia entre expectativas y percepciones de sus
huéspedes, el que permite determinar si este es favorable o en su defecto desfavorable. Este es
un instrumento de alto valor para la empresa, en especial porque puede sufrir adaptaciones
futuras segln se requiera, ademas, la facilidad y el bajo costo de su aplicacién, posibilita que
esta se ejecute de forma recurrente en fin de un mayor control de cada una de las dimensiones
de la calidad del servicio, es asi que a traves del registro de la data en una hoja de Excel se
puede implantar un sistema mecanizado, que le confiere al administrador la mejora de toma de
decisiones tras un analisis rapido y objetivo de las falencias que mejorar y fortalezas que
potenciar. Es importante mencionar que esta implementacion es una base importante, en
especial por el valor de su data, ya que esta puede prestarse a la aplicacion futura de
mecanismos que permitan gestionar la calidad, para asegurar, controlar y mejorar de forma
continua los estandares en el ofrecimiento de un servicio de calidad, como el manejo de ratios
de calidad que se adapten a las caracteristicas de la data, obteniendo un mejor aprovechamiento
de la informacién levantada.

La ejecucion de las intervenciones que fueron determinadas como propuesta a partir de
las deficiencias que aquejan la entrega de un servicio de calidad, las cuales son propias y
caracteristicas de la empresa en estudio, generaran beneficios significativos en los procesos
humanos, tecno-estructurales, administracion de recursos humanos, estratégicas y del medio.
Estas podran ser ejecutadas de forma independiente y de manera sucesiva segun se considere
el grado de prioridad por el area administrativa de la empresa. Se pretende a partir de ellos la
entrega de un servicio de calidad, que le brinde a los huéspedes la satisfaccion de sus
necesidades y la superacion de sus expectativas. Ademas en un efecto domino de beneficios a
favor de la empresa, se obtendrd una mejora en la imagen de la empresa, mayor captacion de
huéspedes, mejora en los resultados econdémicos de la empresa y mayor competitividad en el

sector hotelero cusquefio.
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CONCLUSIONES

1. Se establecio medidas de intervencion para la mejora de la calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes tras la aplicacion del modelo SERVQUAL en la empresa San
Francisco Cusco Hotel, en el que segln el resultado negativo obtenido en el indice de
calidad del servicio de -0.517, confirmo que las condiciones del servicio no lograban
superar las expectativas de los huéspedes, por lo que se procedio a realizar un analisis de
las causas que aquejaban a cada dimension, de modo que segun a las caracteristicas de las
falencias se determiné el uso de intervenciones clasicas para satisfacer las necesidades de
mejora. En consecuencia, se establecieron las siguientes medidas, en Intervencién en
Procesos Humanos: capacitaciones en negociacion y resolucion de conflictos,
comunicacion efectiva, calidad de servicio al cliente y atencidn al cliente; en Intervenciones
Tecno-estructurales: mejora de las condiciones de disefio de decoracidn en las instalaciones
y de los materiales asociados al servicio, renovacion parcial de equipos tecnoldgicos,
redisefar el codigo de vestimenta del personal, elaboraciéon de un manual de organizacion
y funciones, estandarizacion de operaciones y mapeo de procesos; en Intervenciones de
Administracion de Recursos Humanos: aplicacion de sistemas de recompensas y
administracion del estrés; y finalmente en Intervenciones Estratégicas y del Medio: analisis
y redisefio de la pagina web y redes sociales, establecer protocolos de seguridad en
transacciones electronicas e implementar protocolos de seguridad y cuidado de
pertenencias de los huéspedes. Ademas, se considerd oportuno determinar intervenciones
que permitan mejorar la satisfaccion del cliente, como implantar un programa de ofertas y
promociones, afianzar y consolidar las alianzas estratégicas y considerar la instauracion de
servicios adicionales.

2. Se determind el nivel de calidad de servicio de los elementos tangibles en la empresa
San Francisco Cusco Hotel, donde se obtuvo un indice de calidad de servicio de —0.453,
ocupando el tercer puesto de las dimensiones mejor valoradas, sin embargo, al no lograr
superar las expectativas de los clientes demostrd deficiencias por mejorar, por lo que se
determind, a través de las causas analizadas, que las principales causas de la baja valoracion
de satisfaccion de los huéspedes son la falta de modernizacion de equipamientos, falta de
mejora de disefio y estado de mudas de ropa de trabajo, el estilo de decoracion de
instalaciones y materiales asociados al servicio poco atractivos, siendo esta Gltima la que

obtuvo una menor valoracién de la dimension, demostrando una alta insatisfaccion de los
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huéspedes en cuanto a los folletos publicitarios, folletos informativos, carta de restaurante
y tarjetas.

3. Se determind el nivel de calidad de servicio de la dimension fiabilidad, la cual obtuvo
un indice de calidad de servicio de —0.718, siendo esta la dimension que presentd una mayor
brecha entre expectativas y percepciones, exponiendo una mayor insatisfaccion por parte
de los huéspedes derivado de falta de informacion detallada y actualizada en la pagina web
de la empresa, retraso innecesario de operaciones de atencion, insuficiencia de
preocupacion por no cometer errores y la falta de reaccion ante la aparicion de problemas.
La mayor causa de insatisfaccion de la calidad del servicio fue evidenciada en la presente
dimension, donde los huéspedes hicieron notoria su inconformidad después de haber
otorgado una mayor valoracién de sus expectativas, que a partir de un deficiente uso de los
medios informativos utilizados por la empresa para comunicar las condiciones del servicio,
que por la precariedad de la pagina web, el mal uso de elementos complementarios al
servicio y el deficiente procedimiento comunicativo del personal, se obtuvo una menor
valoracién de percepcion, afectando considerablemente la brecha global de la dimension
de fiabilidad.

4. Se determino el nivel de calidad de servicio de la capacidad de respuesta, el cual obtuvo
un indice de calidad de servicio de —0.627, ocupando el puesto de la segunda menos
valorada por parte de los huéspedes, donde se manifest6 su insatisfaccion por problemas
relacionados al personal, por falta de habilidades comunicativas, poca disponibilidad, falta
de disposicion para absolver consultas y solicitudes; ademas, en cuanto a las operaciones
la falta de rapidez y eficacia estas. La prestacion del personal por informar de forma puntual
y sincera acerca de las condiciones del servicio, obtuvo una menor percepcion por parte de
los huéspedes, dando notoriedad a la necesidad de establecimiento de mecanismos
informativos que mantengan en permanente conocimiento del servicio a los usuarios.

5. Se logro determinar el nivel de calidad de servicio de la dimension seguridad, la cual
obtuvo una brecha de —0.377, siendo esta la dimensién mejor valorada con una brecha
cercana a 0, lo que hace que este sea indicador de una reducida insatisfaccién de los
huespedes, especialmente por una baja percepcion de seguridad en transacciones
electronicas, por la integridad de sus pertenencias y la falta de generacion de confianza de
los huéspedes con el personal del hotel. Por lo que, al no lograr superar las expectativas de
los huéspedes, se considerd la necesidad de mejora de los protocolos de seguridad y cuidado

de pertenencias, donde se establezca procedimientos de control de: transacciones
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electronicas, accesos y salidas, ingresos, identificacion, control de bienes, sistemas de
vigilancia, presencia de empleados, sistemas de alarmas, circulacion de personas y
restricciones generales.

6. Se determino el nivel de calidad de servicio de la dimension empatia, en la que se logro
obtener un indice de calidad de servicio de -0.411. Esta fue la segunda dimension mejor
valorada, sin embargo, se encontraron deficiencias a mejorar como la falta de comprension
de las necesidades especificas de los huéspedes, la poca preocupacion del personal por
intereses de los huéspedes y la falta de mecanismos para ofrecer una experiencia
personalizada, siendo este Gltimo en que se obtuvo de los huéspedes una mayor
ponderacién negativa, lo que expone la falta de aplicacion de mecanismos que permitan
generar en el cliente la sensacion de que realmente los conocen, basandose en el uso de sus
datos personales y adquiriendo el conocimiento de sus necesidades a través del

ofrecimiento de un servicio interactivo con un alto interés en el dialogo.
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RECOMENDACIONES

1. Para dar seguimiento a los niveles de calidad del servicio y para la consecucion de mejora
de estos, es importante la implementacion periodica del modelo SERVQUAL, con el fin de
ello se recomienda que gerencia en colaboracion con el area de recepcion, sean los encargados
de llevar a cabo la aplicacion del modelo, debiendo estos poseer el adiestramiento adecuado
para dar el correcto uso del instrumento, de las cuales a su vez se definiran nuevas medidas de
intervencion para aplicar segun las necesidades del caso tras el diagnéstico realizado.

2. Es recomendable que, para la ejecucion de las medidas de intervencion establecidas en la
presente investigacion, se deba fomentar el compromiso de mejora de las condiciones de
servicio, especialmente por el area de gerencia y que de forma integral sea motivado a los jefes
de area y finalmente a todo el personal, el trabajo en conjunto y la implementacion de una
filosofia basada en la entrega de calidad, permitira obtener el éxito de las intervenciones y la
obtencién de beneficios con mayor rapidez.

3. Se considera importante para la entrega de un servicio de mayor amplitud de operaciones y
de satisfaccion para los clientes, la adopcion de servicios adicionales, el uso adecuado de
ofertas promocionales y la consecucion alianzas estratégicas. Por ello, se recomienda al area
de gerencia evaluar el sistema de ofertas y promociones establecidos, a fin de que estas tengan
un mejor rendimiento, ademas se debera analizar los servicios adicionales propuestos en las
medidas de intervencién con el objetivo de mejorar la experiencia del cliente con el servicio y
por Ultimo consolidar operaciones con agencias de viajes, operadores turisticos, restaurantes,
taxis, farmacias, etc. Bajo la finalidad de proveer a los clientes servicios externos que sean
requeridos por estos, brindando una mejor capacidad de respuesta y satisfaccion de necesidades
complementarias del cliente.

4. Se recomienda a gerencia y con participacion de los jefes de area, potenciar las capacidades
de los colaboradores para la entrega de un mayor desempefio en la ejecucion de sus funciones,
mediante capacitaciones permanentes relacionadas a la entrega de un servicio de calidad,
siendo importante en su implementacion el dar seguimiento mediante evaluaciones periddicas
que permitan identificar el desarrollo de habilidades que requiera el puesto de trabajo. Ademas,
mantenerlos motivados e instaurar un sistema de recompensas y reconocimientos forjara en los
colaboradores el espiritu de superacion personal necesario para un crecimiento continuo.

5. Se recomienda a gerencia prestar mayor atencion al cambio de las necesidades,

especialmente realizar investigaciones alternativas que permitan profundizar en la definicion
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de las expectativas de los clientes, teniendo en consideracion que la diferenciacion hoy en dia
cobra cada vez mas importancia, por ello la atencion individualizada y personalizada, seran un
gran aliado para brindar a los clientes la sensacién de importancia, que estos son especiales y
que los servicios que se les brinda se preocupan por ellos y ofrecen lo mejor.

6. Se recomienda a gerencia y en colaboracion de los jefes de area, la elaboracion del Manual
de Organizacion y Funciones (M.O.F), dado que esta es una herramienta importante que servira
de guia para el personal, donde se delimitaran sus responsabilidades y describira sus funciones
de forma detallada, lo que contribuira a fomentar el orden de los puestos de trabajo. Ademas,
gerencia debe considerar la estandarizacion de procesos, puesto que contribuira de forma
sustancial a mejorar la eficiencia y eficacia de las operaciones, contribuyendo en la mejora del
desempefio de los colaboradores y en la ejecucién de las funciones de trabajo, realizandolas
bien desde la primera vez.

7. Se considera de suma importancia recomendar a gerencia y a la junta general de socios, que
de forma equivalente a la entrega de un servicio de calidad y del desarrollo empresarial, se deba
potenciar el compromiso de responsabilidad en el uso sostenible de los recursos
medioambientales, mediante el fortalecimiento de la consciencia ecoldgica en las operaciones
hoteleras, la implementacién métodos de conservacion de los recursos hidricos, mejora de la
gestion de manejo de desperdicios, desechos y el uso de materiales reciclados, la conservacion
de la energia, uso de productos de limpieza responsables con el medio ambiente y el uso de
materiales biodegradables asociados al servicio. Con la finalidad esencial de proveer
soluciones eco - amigables y evitar efectos adversos en el medio ambiente por la ejecucion de
las funciones de la empresa, preservando la biodiversidad de flora y fauna para las generaciones

futuras.
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ANEXO 1: Matriz de Consistencia

Tabla 45
Matriz de consistencia
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ANEXOS

P.E.3 (Cualeselnivel de la capacidad de respuesta segln
el modelo SERVQUAL del servicio de la empresa San
Francisco Cusco Hotel, 20227

segun el modelo SERVQUAL del servicio de la empresa
San Francisco Cusco Hotel, 2022.

P.E.4 (Cual es el nivel de la seguridad segin el modelo
SERVQUAL del servicio de la empresa San Francisco
Cusco Hotel, 20227

O.E.4 Determinar el nivel de la seguridad segun el
modelo SERVQUAL del servicio de la empresa San
Francisco Cusco Hotel, 2022.

P.E.5 (Cual es el nivel de la empatia seguin el modelo
SERVQUAL del servicio de la empresa San Francisco
Cusco Hotel, 2022?

O.E.5 Determinar el nivel de la empatia segun el
modelo SERVQUAL del servicio de la empresa San
Francisco Cusco Hotel, 2022.

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL VARIABLE | METODOLOGIA
¢ Qué medidas de intervencidn establecer para la mejora de | Establecer medidas de intervencién para la mejora de la Tipo de Investigacion:
la calidad del servicio mediante la aplicacion del modelo | calidad del servicio aplicando el modelo SERVQUAL en Aplicada — Transversal
SERVQUAL en la empresa San Francisco Cusco Hotel, | la empresa San Francisco Cusco Hotel, 2022.
20227 Nivel de la investigacion:
PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETVOS ESPECIFICOS Descriptivo - Propositivo
P.E.1 ¢Cual es el nivel de los elementos tangibles segin | O.E.1 Determinar el nivel de los elementos tangibles ,
el modelo SERVQUAL del servicio de la empresa San | segin el modelo SERVQUAL del servicio de la empresa _I\/Ietod_olog@ de . la
Francisco Cusco Hotel, 20227 San Francisco Cusco Hotel, 2022. investigacion: Deductivo
P.E.2 ;Cudl es el nivel de la fiabilidad segtin el modelo | O.E.2 Determinar el nivel de la fiabilidad segin el Poblacion: Clientes
SERVQUAL del servicio de la empresa San Francisco | modelo SERVQUAL del servicio de la empresa San _ hospedados del periodo
Cusco Hotel, 2022? Francisco Cusco Hotel, 2022. Variable: entre enero del 2021 -

Calidad  del | febrero 2022

O.E.3 Determinar el nivel de la capacidad de respuesta | Servicio

Técnica: Encuesta

Instrumento: Cuestionario
SERVQUAL

Procesamiento para el
analisis de datos:
Microsoft Excel y el
programa SPSS

Fuente: Elaboracion propia
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ENCUESTA SERVQUAL PARA EVALUACION DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO EN
LA EMPRESA SAN FRANCISCO CUSCO HOTEL

Estimado(a) usuario:

El presente cuestionario tiene como finalidad el recabar informacion acerca de la calidad del servicio
gue se brinda en la empresa San Francisco Cusco Hotel, para poder complementar el estudio realizado
en una Tesis de Pregrado, ademas, dicha informacion sera de utilidad para la deteccion de debilidades
que superar y fortalezas que potenciar para la mejora del servicio en el hotel.

La informacion que se obtenga es de caracter confidencial, la cual sera utilizada solo para asuntos
académicos. Agradecemos su amable participacion.

Instrucciones: Basandose en su experiencia como consumidor de los servicios que ofrecen las
empresas del sector hotelero, piense en el tipo de empresa que estaria encantado de utilizar. Lea
detenidamente las siguientes preguntas y con sinceridad califique las expectativas que usted tiene
referente al servicio de alojamiento, considerando 1 como la menor calificacion y 5 como la mayor

calificacion.
Totalmente en | Endesacuerdo | Ni de acuerdo | De acuerdo Totalmente de
desacuerdo Ni desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
EXPECTATIVAS

5 Marque con “x”,
'S N° Aspectos a valorar seguin corresponda:
é 1123|415
&)

1 | ¢(Espera que San Francisco Cusco Hotel cuente con equipos de
apariencia moderna?

2 | ¢Espera que las instalaciones de la empresa San Francisco
Cusco Hotel cuente con un local apropiado y atractivo?
¢Espera que el personal del hotel mantenga una apariencia
pulcra?

4 | ¢Espera que los materiales asociados al servicio que utiliza la
empresa San Francisco Cusco Hotel sean visualmente
atractivos?

5 | ¢Espera que la informacion que se le brinde en el servicio sea
clara, precisa, real y creible?

6 | ¢Espera que el personal del hotel se interese sinceramente en
la resolucion de su problema, cuando se le presente alguno?

7 | ¢Espera que se cumpla de forma correcta los check in, check
outs y reservas en el hotel?

8 | ¢Espera que la empresa San Francisco Cusco Hotel preste sus
servicios en el tiempo acordado?

9 | ¢Espera que en la empresa San Francisco Cusco Hotel se
preocupen por no cometer errores?

Elementos tangibles
w

Fiabilidad
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¢Espera que el personal del hotel deba informar puntualmente
y con sinceridad acerca de las condiciones del servicio?

11

¢Espera que en el hotel ofrezca a los clientes un servicio
rapido y eficaz?

12

¢Espera que en el hotel el personal esté dispuesto a ayudar con
las consultas y solicitudes de los clientes?

Capacidad de
respuesta

13

¢Espera que el personal del hotel se encuentre siempre
disponible para atender sus solicitudes?

14

¢Espera que el personal del hotel le infundan confianza?

15

¢ Espera sentir seguridad al momento de realizar transacciones
y en la integridad de sus pertenencias?

16

¢Espera que los empleados del hotel lo atiendan con cortesia?

Seguridad

17

¢Espera que el personal del hotel se encuentre suficientemente
capacitado para poder responder sus consultas?

18

¢Espera que la empresa San Francisco Cusco Hotel le brinde
atencion individualizada?

19

¢Espera que el personal del hotel tenga horarios de trabajos
convenientes para todos sus clientes?

20

Empatia

¢Espera que el personal del hotel muestre interés por sus
inquietudes, asesoramiento y solicitudes?

21

¢Espera que el personal del hotel se preocupe por los mejores
intereses de sus clientes?

22

¢Espera que el personal del hotel atienda sus necesidades
especificas?
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ENCUESTA SERVQUAL PARA EVALUACION DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO EN
LA EMPRESA SAN FRANCISCO CUSCO HOTEL

Estimado(a) usuario:

El presente cuestionario tiene como finalidad el recabar informacion acerca de la calidad del servicio
gue se brinda en la empresa San Francisco Cusco Hotel, para poder complementar el estudio realizado
en una Tesis de Pregrado, ademas, dicha informacion sera de utilidad para la deteccion de debilidades
gue superar y fortalezas que potenciar para la mejora del servicio en el hotel.

La informacion que se obtenga es de caracter confidencial, la cual sera utilizada solo para asuntos
académicos. Agradecemos su amable participacion.

Instrucciones:

En base a su percepcion sobre el servicio que se le brind6 en la empresa San Francisco Cusco Hotel.
Lea detenidamente los siguientes aspectos y con sinceridad califique la percepcion que usted tiene
referente al servicio de alojamiento, considerando 1 como la menor calificacion y 5 como la mayor

calificacion.
Totalmente en | En desacuerdo | Ni de acuerdo | De acuerdo Totalmente de
desacuerdo Ni desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
PERCEPCIONES
‘0 Marque con “x”,
& N° Aspectos a valorar segun corresponda:
£ - 1[2[3]a]s
&)
2 1 | ¢San Francisco Cusco Hotel cuenta con equipos de apariencia
= moderna?
2 2 | ¢Las instalaciones de la empresa San Francisco Cusco Hotel
E cuenta con un local apropiado y atractivo?
g 3 | ¢El personal de la empresa San Francisco Cusco Hotel
g mantiene una apariencia pulcra?
U;'j 4 | ¢Los materiales asociados al servicio que utiliza la empresa
San Francisco Cusco Hotel son visualmente atractivos?
5 ¢La informacion que se le brind6 en el servicio fue clara,
precisa y real?
6 | ¢El personal del hotel se intereso sinceramente en la
k> resolucion de su problema, cuando se le present6 alguno?
2 7 | ¢Se cumplié de forma correcta los check in, check outs y
S reservas en el hotel?
[ 8 | ¢San Francisco Cusco Hotel presté sus servicios en el
tiempo acordado?
9 | ¢Considera que la empresa San Francisco Cusco Hotel se
preocupO por no cometer errores?
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10 | ¢El personal del le inform6 puntualmente y con sinceridad
® acerca de las condiciones del servicio?
g & | 11 | ¢Considera que el hotel le ofreci6 un servicio rapido y
38 eficaz?
3 % 12 | ¢(Considera que en el hotel el personal estuvo dispuesto a
§ - ayudarlo con sus consultas y solicitudes?
13 | ¢El personal del hotel se encontrd siempre disponible para
atender sus solicitudes?
14 | (El personal del hotel le infundi6 confianza?
=2 15 | ¢Se sintid seguro al momento de realizar transacciones y por
2 la integridad de sus pertenencias?
q?.; 16 | ¢Los empleados del hotel lo atendieron cortésmente?
n 17 | ¢El personal del hotel demostro estar suficientemente
capacitado para poder responder sus consultas?
18 | ¢Laempresa San Francisco Cusco Hotel le brindé atencion
individualizada?
o 19 | ¢El personal de la empresa San Francisco Cusco Hotel lo
= atendio en horarios de trabajo oportunos?
% 20 | ¢El personal del hotel mostr6 interés por sus inquietudes,
L asesoramiento y solicitudes?
21 | ¢El personal del hotel se preocup6 por sus intereses?
22 | ¢El personal del hotel atendio sus necesidades especificas?
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SERVQUAL SURVEY FOR EVALUATION OF THE QUALITY OF THE SERVICE IN
THE COMPANY SAN FRANCISCO CUSCO HOTEL

Dear user:

The purpose of this questionnaire is to collect information about the quality of the service provided
by the company San Francisco Cusco Hotel, to be able to complement the study carried out in an
Undergraduate Thesis, what’s more, this information will be useful for the detection of weaknesses
that overcome and strengths that enhance the improvement of the service in the hotel.

The information obtained is confidential, which will be used only for academic matters. We appreciate
your kind participation.

Instructions:

Based on your experience as a consumer of the services offered by companies in the hotel sector,
think about the type of company you would be happy to use. Read the following questions carefully
and honestly rate your expectations regarding the hosting service, considering 1 as the lowest rating
and 5 as the highest rating.

Strongly In disagreement | Neither  agree | In agreement Totally agree
disagree nor disagree
1 2 3 4 5

EXPECTATIONS

= Mark with “x”, as
2 N° Aspects to assess appropriate:
é 112 |13|4|5
&)
1 | Do you expect that San Francisco Cusco Hotel has modern
looking equipment?
E‘ 2 | Do you expect that the facilities og the Hotel San Francisco
S Cusco company have an appropriate and attractive place?
% 3 | Do you expect hotel staff to maintain a clean appearance?
(o 4 | Do you expect the materials associated with the service used
by the company San Francisco Cusco Hotel to be visually
attractive?
5 | Do you expect the information provided in te service to be
clear, precise, real and credible?
6 | Do you expect the hotel staff to take a sincere interest in
2 solving your problema, when one arises?
S 7 | Do you expect check-ins, check-outs and reservations at the
% hotel to be carried out correctly?
e 8 | Do you expect the company San Francisco Cusco Hotel to
provide its services in the agreed time?
9 | Do you expect that the San Francisco Cusco Hotel company
cares about not making mistakes?
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Do you expect the hotel staff to promptly and honestly inform
you about the conditions of service?

11

Do you expect that the hotel offers customers a fast and
efficient service?

12

Do you expect the hotel staff to be willing to help with
customer inquiries and requests?

Responsiveness

13

Do you expect the hotel staff to always be available to attend
to your resquests?

14

Do you expect the hotel staff to instill confidence in you?

15

Do you expect to feel safe when making transactions and in
the integrity of your belongings?

16

Do you expect hotel employees to treat you courteously?

Assurance

17

Do you expect the hotel staff to be sufficiently trained to be
able to answer your queries?

18

Do you expect the San Francisco Cusco Hotel company to
provide you with individualized attention?

19

Do you expect hotel staff to have convenient working hours
for all your customers?

20

Empathy

Do you expect hotel staff to show an interest in your concerns,
advice and requests?

21

Do you expect hotel staff to look out for the best interests of
their customers?

22

Do you expect the hotel staff to attend to your specific needs?
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SERVQUAL SURVEY FOR EVALUATION OF THE QUALITY OF THE SERVICE IN
THE COMPANY SAN FRANCISCO CUSCO HOTEL

Dear user:

The purpose of this questionnaire is to collect information about the quality of the service provided
in the San Francisco Cusco Hotel company, in order to complement the study carried out in an
Undergraduate Thesis, in addition, said information will be useful for the detection of weaknesses to
overcome and strengths to enhance to improve service at the hotel.

The information obtained is confidential, which will be used only for academic matters. We
appreciate your kind participation.

Instructions:

Based on your perception of the service provided by the company San Francisco Hotel. Read the
following aspects carefully and honestly rate your perception regarding the hosting service,
considering 1 as the lowest rating and 5 as the highest rating.

Strongly In disagreement | Neither  agree | In agreement Totally agree
disagree nor disagree
1 2 3 4 5

PERCEPTIONS

S Mark with “x”, as
2 N° Aspects to assess appropriate:
é 112 |13|4|5
&)
1 | Does San Francisco Cusco Hotel have modern looking
equipment?
E‘ 2 | The facilities of the San Francisco Cusco Hotel company
S have an appropriate and attractive location?
=4 3 | Does the staff of the Hotel San Francisco Cusco company
S maintain a clean appearance?
4 | Are the materials associated with by the company San
Francisco Cusco Hotel visually attractive?
5 | Was the information provided in the service clear, precise
and real?
6 | Did the hotel staff take a genuine interest in solving you
2 problema, when one arose?
‘5 7 | Was the check-in, check-out and reservations at the hotel
% carried out correctly?
o 8 | Did San Francisco Cusco Hotel provide its services in the
agreed time?
9 | Do you think that the company San Francisco Cusco Hotel
was concerned about not making mistakes?
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10 | Did the staff inform you promptly and honestly about the
9 conditions of service?
% 11 | Do you consider that the hotel offered you a fast and
= efficient service?
S 12 | Do you think that the hotel staff was willing to help you
% whith your gueries and requests?
e 13 | Was the hotel staff always available to attend to your
requests?
14 | Did the hotel staff instill confidence in you?
3 15 | Did you feel safe when making transactions and the
E integrity of your belongings?
@ 16 | The hotel employees treated you courteously?
< 17 | Did the hotel staff prove to be sufficiently trained to be able
to answer your queries?
18 | Did the San Francisco Hotel company provide you with
individualized attention?
> 19 | Did the staff of the company San Francisco Cusco Hotel
f—c; attend you during opportune working hours?
=3 20 | The hotel staff showed interest in your concerns, advice and
w requests?
21 | The hotel staff cared about your interests?
22 | Did the hotel staff attend to your specific needs?
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ANEXO 3: Informe de opinion de expertos del instrumento de investigacion

o Universidad
Andina
del Cusco

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTOS DE

INVESTIGACION
1. DATOS GENERALES
1.1. Apellidos v nombres del informante: Dr. MIRANDA CARRION PROSPERO NARCISO
1.2, Cargo actual: DIRECTOE. DE LA ESCUELA PROFESIONAL DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS
1.3, Institucion donde labora: UNSAAC
1.4, Nombre del instrumento: SERVQUAL EN SERVICIOS DE UN HOTEL
1.5. Autor del instrumento: Bach. Alexander Nufiez Paz

2. ASPECTOS DE VALIDACION

Criterios Indicadores Deficiente | Regnlar Buena Muy Buena | Excelente Total
5 |10]15|z20 |25 30 |35 |40 |45 |50 |55 |60 |65 |70 |75 |20 |25 |20 [25 100
1 Claridad Es formulado con X
lenguaje spropiado
2 Objetividad Estd expresado en X
conducta
observables
3 Actualidad Adecuado al avance X
de la tecnologia
4 Organizacion Exista una X
organizacion logica

3 Suficiencia Comprende los X
aspectos en
cantidad v calidad
[ Imtencionalidad | Adecuado para X
valorar el plan de
estudios y habitoz
de estudio

7 Consistencia Basado en aspectos X
tedricos cientificos

8 Coherencia Entre los indices, X
indicadores v las
dimensiones

9 Metodelogia La ectrategia X
responde el
proposito de la
mvestigacion
10 | Pertinencia El instrumento ez X
util para la presente
investizacion

PROMEDIO 9

3. OBSERVACIONES Y RECOMENDACTIONES: Ninguna.
4. OPINION DE APLICABILIDAD: Instrumento aplicable para el recojo de datos.

Fecha: 10 de febrero del 2022

Firma del Experto
DNI: 23813239
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& - Universicdod
A rvediro
el Cusce

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTOS DE

INVESTIGACION
1. DATOS GENERALES
1.1, Apellidos y nombres del informante: iDULnQ\‘ CQS I \ 3@.31}.3
1.2. Cargo actual: 3(,{@ ﬂdl‘tﬂ() .... & G’C{TKCO Lnstsu mQ’\ o CLOA
1.3, Institucion donde ]abora,lm (WA K).al...Q.OC‘X{\).m Gy Q.-

1.4, Nombre del instrumento: SERVQUAL EN SERVICIOS DE UN HOTEL

1.5. Autor del instrumento: Bach. Alexander Nuiiez Paz

2. ASPECTOS DE VALIDACION

Criterios Indicadores Deficiente | Regular Buena Muy Buena | Excelente Total _|
5 [10]15[20 [25 [30 [35 [40 [45 |50 [55 [60 [65 [70 |75 |80 |85 |90 |95 | 100
1 Claridad Es formulado con 2
lenguaje apropiado X
2 Objetividad Tstd expresado en
conducta HE
observables X
3 Actualidad Adccuado al avance
de la tecnologia )(
4 Organizacién [xiste una
organizacion 16gica be
3 Suficiencia Comprende los
aspectos en .
cantidad y calidad X

6 Intencionalidad | Adecuado para
valorar ¢l plan de
cstudios y hdbitos ’<
de estudio

7 Consistencia Basado cn aspectos
tedricos cientificos | x’

8 Coherencia Entre los indices,
indicadores y las x

dimensiones

9 Metodologia La estrategia

responde el i

propésito de la )(

investigucién

10 | Pertinencia El instrumento es

dtil para la presentc X

investigacién

PROMEDIO 52

3. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

4. OP”\ N DE APLICABILIDAD
f.n:&i‘rumentu se. mves{ gGC,(Oﬂ,..QP\SQQ‘Qkﬁ {7
Q(\U;’ﬁ‘af FE T IO NSRS SN N RRISIS Y (8 sl sssummensonse

Fecha: Q2..de. F€.5...del 2022

Firma d

pNt: 238 Sé973
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::Zﬁ;s'dad Repositorio Digital

del Cusco

Ubnilwersicicect
Apvciirves
el CCusco

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTOS DE

INVESTIGACION
i. DATOS GENERALES

1.2. Cargoactual: . T ELE. . CoCACl DO
1.3. Institucion donde labora: ... (NQYSTR JAS  CACHI M AYT

1.4, Nombre del instrumento: SERVQUAL EN SERVICIOS DE UN HOTEL

1.5. Autor del instrumento: Bach. Alexander Nufiez Paz

2. ASPECTOS DE VALIDACION

Criterios Indicadores Deficiente | Regular Buena Muy Buena | Excelente Total
&) 10{15[20 |25 [30 [35 [40 [45 [50 [55 [60 [65 [70 [75 [80 |85 [90 [95 [ 100
1 Claridad Es formulado con
lenguaje apropiado X
2 Objetividad Estd expresado en
conducta )/
observables: .. B okl B b bl b e JIREHL A R s LB
3 Actualidad Adecuado al avance v
de la tecnologfa i
4 Organizacion Existe una .
organizacion l6gica ‘>(
2 Suficiencia Comprende los
aspectos en X
cantidad y calidad §
6 Intencionalidad | Adecuado para

valorar ¢l plan de
estudios y hibitos
de estudio

7 Consistencia Basado en aspectos
tedricos cientificos

8 Coherencia Entre los indices,

indicadores y las
dimensiones
9 Metodologia La estrategia

responde ef
propésits de la
investigacion

10 | Pertinencia El instrumento es o
util para la presente 1 K
investigacién

N (X ] >,

" PROMEDIO

4. OPINION DE APLICABILIDAD

CORR ECTA

Fecha: 72.3.(10...0.24...('61 2022

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




E3 Umniversicdaock
Andino
del Cusco

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTOS DE

INVESTIGACION

1. DATOS GENERALES b A
1.1. Apellidos y nombres del informante; At'f”i < roo \} CTev

1.2. Cargo actual: (_)C"f'e
1.3. Institucién donde labora: I ...................
1.4. Nombre del instrumento: SERVQUAL EN SERVICIOS DE UN HOTEL

1.5. Autor del instrumento: Bach. Alexander Nuiiez Paz

2. ASPECTOS DE VALIDACION

Criterios Indicadores Deficient Regular Buena Muy Buena | Excelent

Total

S J10f15(20 |25 (30 |35 [40 145 {50 |55 |60 [65 [70 [75 |80 |85 [90 |95 | 100

1 Claridad Es formulado con
lenguaje apropiado x

2 Objetividad Listd expresado en

conducta
obscrvabies x

3 Actualidad Adecuado al avance
de la tecnologia X

4 Organizacién Existe una
organizacion lgica X

5 Suficienci Comprende los

aspectos en
cantidad y calidad

6 Intencionalidad | Adecuado para

valorar el plan de
estudios y habitos x
de cstudio

74 Consistencia Basado en aspectos
teéricos cientificos o

8 Coherencia Entre los indices,

dimensiones

indicadores y las )(

9 Metodologia La estrategia
responde el

propésito de la )(
investigacién

10 | Pertinencia El instrumento es
itil para la presente x
investigacion

PROMEDIO

3. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

FAD o SRR, ool Do <
e Pr@m?ﬁ EACHIIRYI A
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Universidad

Andina Repositorio Digital
del Cusco

Aaptedirsca

| et WY

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTOS DE
INVESTIGACION
1. DATOS GENERALES
1.1. Apellidos y nombres del informante: Cruz Pérez, Luiggy Leandro
1.2. Cargo actual: Administrador de la empresa San Francisco Cusco Hotel
1.3. Institucién donde labora: San Francisco Cusco Hotel

1.4. Nombre del instrumento: SERVQUAL EN SERVICIOS DE UN HOTEL
1.5. Autor del instrumento: Bach. Alexander Nuiiez Paz

2. ASPECTOS DE VALIDACION

Criterios Indicadores Deficiente | Repular Buena Muy Buena | Excelente | Total
5 110115120 |25 [30 |35 [40 |45 |50 [55 [60 [65 [70 |75 |80 |8S [90 [95 100/

1 Claridad Es formulado con X 70
lenguaje apropiado

2 Objetividad Estd expresado en X 85
conducta
observables

3 Actualidad Adecuado al avance X 75
de la tecnologia

4 Organizacién Existe una X 70
organizacion légica

5 Suficiencia Comprende los X 80
aspectos en
cantidad y calidad

6 Intencionalidad | Adecuado para X 75

valorar ¢l plan de
estudios y habitos
de estudio

7 Consistencia Basado en aspectos X 75
tedricos cientificos

8 | Coherencia Entre Tos indices, i X 85
indicadores y las
dimensiones

9 | Metodologia La estrategia X 85
responde el
propésito de la
investigacién
10 | Pertinencia El instrumento es X 85
atil para la presente
investigacion

PROMEDIO 785

3. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES: Ninguna. )
4. OPINION DE APLICABILIDAD: Instrumento aplicable para el recojo de datos.

Fecha: 09 de Setiembre del 2023

wRRISCoPLAZA HOTEL

..... ADMIRISTRARION

DNI: 75903424
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Universidad
A:::‘I::LSI : Repositorio Digital

del Cusco

. - N
. tJniversicoac

Aricdinna

del Cusco

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTOS DE

INVESTIGACION
1. DATOS GENERALES
11 Apellidos y nombres del informante: Y en{ \/jl[2Qb2 Om2y
1.2. Cargoactual: JEFE D& RE CEPCIO’N
1.3. Institucién donde labora: HOTEL SAN FRANCISCO CuSCO
1.4. Nombre del instrumento: SERVQUAL EN SERVICIOS DE UN HOTEL
1.5. Autor del instrumento: Bach. Alexander Nuiiez Paz

2. ASPECTOS DE VALIDACION

Criterios Indicadores Deficiente | Regular Buena Muy Buena | Excelente Total
S [10]15)20 |25 [30 [35 |40 |45 [50 |55 [60 |65 [70 |75 |80 |85 |90 [95 [100

1 Claridad Es formulado con

lenguaje apropiado X
2 Objetividad Esta expresado en
conducta x
observables

3 Actualidad Adecuado al avance
de la tecnologia

4 Organizacién Existe una

organizacion logica X

5 Suficiencia Comprende los x

X\

aspectos en

cantidad y calidad

6 Intencionalidad | Adecuado para
valorar el plan de

estudios y hébitos x

de estudio

7 Consistencia Basado en aspectos

tedricos cientificos bg

8 Coherencia Entre los indices,

indicadores y las X

dimensiones

9 Metodologla La estrategia
responde el

propdsito de Ia )&

investigacion

10 | Pertinencia El instrumento es
util para la presente ]

investigacion 7\

PROMEDIO 02

3. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES: (\J iU,
4. OPINION DE APLICABILIDAD: . [\ ol cablo

Fecha: 09 de Setiembre del 2023

-------------
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e Universidad
Andina
del Cusco

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTOS DE
INVESTIGACION

1. DATOS GENERALES *
L.1. Apellidos y nombres del informante: \/g\ ez (o ¢ Pcn‘ A vs e

1.2. Cargo actual: n dmm-‘s "YQ ()cﬂ: “c ‘I'o |eve

1.3. Institucion donde labora: | n de gen d,'CnTt’
1.4. Nombre del instrumento: SERVQUAL EN SERVICIOS DE UN HOTEL

1.5. Autor del instrumento: Bach. Alexander Nuiiez Paz

2. ASPECTOS DE VALIDACION
Total

Regular Buena Muy Buena | Excelente
95 [ 100

Criterios Indicadores Deficiente
1520 |25 [30 |35 [40 |45 |50 |55 |60 [65 |70 |75 |80 |85 |90

1 Clandad Es formulado con

lenguaje apropiado )(
2 Objetividad Estd expresado en
conducta
observables

3 Actualidad Adecuado al avance X
de la tecnologia

4 Organizacién Existe una
organizacién légica
5 Suficiencia Comprende los

aspectos en X
cantidad y calidad
6 Intencionalidad | Adecuado para
valorar ¢l plan de
estudios y hébitos

P2

<

de estudio

7 | Consistencia Basado en aspectos
tedricos cientificos Y

8 | Coherencia Entre los indices,
indicadores y las X

dimensiones
9 | Metodologia La estrategia

responde el
propdsito de la
investigacion
10 | Pertinencia El instrumento es

L itil para la presente X

investigacion
PROMEDIO 4.5y

3. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES: —
4. OPINION DE APLICABILIDAD: . A ‘
pliceble

Fecha: 09 de Setiembre del 2023

[Vhera a Pp,

@.F.I..n;;.&.e.l.-éxune; -0- --------
DN: 25835018
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ANEXO 4: Cargo de recepcion de la Tesis a la empresa San Francisco Cusco Hotel
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