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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion se realizd con el objetivo de evaluat la
calidad de servicios que brindan los establecimientos de hospedaje de la ciudad de -

Chachapoyas en funcion a la satisfaccion de los huéspedes.

Se aplicaron 250 .encuestas dirigidas a los huéspedes alojados en 25
establecimientos de hospedaje de la ciudad de Chachapoya{s, utilizando como
herramienta el modelo SERVQUAL, el mismo que ha sido modificado y adaptade
a la realidad del sector hotelero de la ciudad de Chachapoyas, mediante el cual se
determiné el nivel de satisfaccion de los huéspedes y se evalué las caracteristicas

del servicio, bajo el enfoque de las expectativas y percepciones del huésped.

Los resultados mostraron claras deficiencias en lo referente a la calidad del
servicio, encontrando deﬁcienci_as en las cinco dimensiones: tangibilidad,’
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, las mismas que .fucron
analizadas para encontrar la raiz del problema. En base a la informacion obtenida
se hizo una propuesta con las acciones para mejorar y elevar la eficiencia en la
calidad de los servicios en los establecimientos de hospedaje, para lograr una

mayor satisfaccion de los huéspedes.

Se concluye que los huéspedes se encuentran insatisfechos con el servicio
que brindan los establecimientos de hospedaje, a excepcion de los huéspedes
alojados en el Hostal Las Orquideas y Hostal Casona Monsante, definiendo al

servicio como bueno.
Palabras Claves: Calidad de servicios, satisfaccion de los huéspedes.
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ABSTRACT

This research was conducted to assess the quality of service provided by
accommodation establishments in Chachapoyas city, in relation to client

satisfaction.

250 surveys were given to 25 hotel guests in accommodation
establishments throughout the city, using the SERVQUAL model as a tool, which
has been modified and adapted to particular demands of the Chachapoyas hotel
sector. Surveys determined the level of satisfaction of guests, assessed the
particular characteristics of the service received, and focused on guests’

expectations and perceptions.

The results showed clear deficiencies in terms of quality of service,
finding weaknesses in five dimensions: tangibility, reliability, responsiveness,
security and customer care. The same dimensions were analyzed to find the root
of the problem. The research contains a proposal based on information obtained,
to improve efficiency and raise quality of service in local accommodation

establishments, and client satisfaction.

The conclusions show that guests are dissatisfied with all service
establishments providing lodging in the city, except for those staying at the Las

Orquideas Hostel and the Casona Monsante Hostel.

Keywords: quality service, satisfaction of guest.
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INTRODUCCION

En el desarrollo de la actividad turistica, la calidad es de vital importancia,
debido a que constantemente se elevan las necesidades y exigencias de los
clientes. La calidad se ha convertido en la estrategia principal de las empresas
turisticas, como elemento diferenciador dentro de un mercado altamente
competitivo. En los ultimos afios la demanda de servicios turisticos ha comenzado
a abandonar los productos. rigidos y masivos, mostrando una tendencia creciente
en la oferta de propuestas personalizadas y de alto valor agregado. Para responder
a los cambios de la demanda, las empresas deben desarrollar ventajas

competitivas que les permitan trabajar en determinados segmentos.

En un escenario caracterizado por la competitividad, la apuesta por la
calidad supone una ventaja competitiva dificil de superar, favoreciendo la imagen
del servicio que los propios clientes transmiten unos a ¢ otros. Por ende; en lo que
se refiere al sector hostelero, la calidad del servicio y, especificamente, su

evaluacion resulta clave para hacer frente a los nuevos tiempos.

Uno de los principales indicadores de la calidad de un servicio es la
satisfaccion del cliente; sin embargo, el resultado general del desempefio de las
empresas depende de aspectos variables como la percepcion de cada individuo y
las caracterisﬁcas particulares de cada servicio lo cual, representa la complejidad

de su estudio.
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Desde esta perspectiva, la calidad de servicio‘ y la satisfaccion de los
clientes‘es una de las principales areas de estudio, dado que el rendimiento de las
organizaciones de servicios es valorado por las propias personas que adquieren
y/o utilizan estos servicios, por ello que. la ofga’rﬁZac"iéQ debera conocer qué

buscan los clientes, para realizar una gestion adecuada de Iébéﬁdad.

El objetivo del presente trabajo es evaluar la calidad de servicios que
brindan los establecimientos de hospedaje en funcioén a la satisfaccion del huésped
alojado en la ciudad de Chachapoyas en el 2008. Para ello se utiliza como
herramienta la metodologia de SERVQUAL que plantea una forma de medir la
calidad tomando como base la comparacion entre las expectativas y las
percepciones de los huéspedes acerca de ciertos indicadores y dimensiones
relativos a la calidad para el servicio de alojamiento en la ciudad de Chachapoyas,
para asi cuantificar la satisfaccion de los huéspedes y determinar cuales son las
deficiencias del servicio para luego proponer acciones para mejoras continuas en

el modo de la prestacion del servicio.

Para que un servicio pueda ser considerado de .calidad, esta percepciénA
positiva debe ser consistente, es decir, debe ocurrir repetidamente, no solo con
uno sino con varios consumidores en distintas ocasiones. Esta tarea no es facil por
lo que la aplicacion de un modelo de gestion de servicios resulta efectiva para

orientar a la empresa a adoptar una cultura de calidad.
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I

PLANEAMIENTO DE LA INVESTIGACION.

1.1. Formulacion del problema.

Frente a la aparicion de nuevos destinos turisticos y la
consolidacion del sector turistico en el pais y la region, se ha
producido un aumento generélizado del interés por la calidad en
las empresas turisticas, apostando por la calidad en los servicios,
no solo con la finalidad de mejorar la gestion de las empresas y
ser mas eficaces y eficientes sino para diferenciarnos de nuestros

competidores.

Desde el punto de vista del turista, los establecimientos de
hospedaje constituyen no solo el lugar que le servira para
descansar y alimentarse durante el viaje. A veces resulta ser una
razbn que puede ser determinante en su decision de visitar 0 no un
destino turistico. En este sentido la calidad debe ser una exigencia

mas para los establecimientos de hospedaje.

La calidad desde la perspectiva de los clientes asume la
necesidad de alcanzar o exceder sus expectativas con relacion al
servicio, de ser asi da como resultado la plena satisfaccion del
cliente lo que conlleva a definir la calidad del servicio brindado.

Ante este contexto, formulamos el siguiente problema:



(Cuédl es la calidad de servicios que brindan los
establecimientos de hospedaje en funcion a la satisfaccion de los

huéspedes alojados en la ciudad de Chachapoyas en el 2008?

1.2. Hipdtesis.
El estudio de la satisfaccion de los huéspedes permitira
conocer la calidad de servicios que brindan los establecimientos

de hospedaje en la ciudad de Chachapoyas en el 2008.

1.3. Justificacion.

Actualmente, los turistas son mas exigentes que en el
pasado y cuentan con mayores alternativas de viaje y para la
contratacion de empresas. Ello lleva que los destinos y empresas
deban preocuparse por ser cada vez mas competitivos. En este
contexto, la basqueda de la calidad como un esfuerzo continuo
permite a las organizaciones alcanzar niveles de competitividad y
especialmente, garantizar a sus clientes que soﬁ capaces de
responder a sus necesidades, deseos y expectativas mejor que sus

competidores.

La competitividad de un destino o empresa turistica
depende de la captaciéon y retencion de su publico objetivo; y

ello en gran medida se logra a través de clientes satisfechos que



aumenten la frecuencia de su retorno y transmitan informacion
favorable a otros potenciales clientes, captandose asi nuevos

turistas para la region o empresa.

Las empresas turisticas deben conocer aquellos factores que
influyen en la percepcion de la calidad del servicio, para
influenciarlos y asegurar la satisfaccion del cliente. Entre éstos se
encuentran los elementos tangibles, como la infraestructura; asi
como elementos intangibles, vinculados al personal de servicio,
en quién el cliente evaluara su puntualidad, amabilidad, cortesia,

honradez, rapidez, respeto y orientacion brindada.

En la actualidad, lograr la plena satisfaccion del cliente es
un requisito indispensable para ganarse un lugar en la "mente" de
los clientes y por ende, en el mercado meta. Por ello, las
organizaciones consideran de vital importancia medir
sistematicamente la satisfaccion de sus clientes y asi poder tomar

decisiones mas certeras.

Es evidente que el crecimiento sostenible en la Region
Amazonas exige una serie de cambios que deben involucrar tanto
las decisiones acertadas del sector publico con la participacion

comprometida del sector privado.



El patrimonio tangible e intangible de nuestra Region es de
tal variedad y riqueza que viene concitando cada vez mis la
atencion y admiracion de los turistas nacionales y extranjeros,
convirtiéndose en uno de los mas interesantes destinos turisticos,
siendo la ciudad de Chachapoyas el centro de distribucion para
poder visitar a los atractivos turisticos mas importantes de la
Region, el mismo donde se concentra el mayor nimero de la

oferta turistica hotelera.

Sin embargo, muy poco podemos avanzar si no nos
preocupamos por ofrecer un mejor servicio a los turistas. En este
sentido los establecimientos de hospedaje juegan un rol esencial,
pues el hospedaje es una necesidad basica que todo turista espera,

no solo satisfacer, sino también disfrutar durante un viaje.

1.4. Objetivos de la investigacion.

1.4.1. Objetivo General:

Evaluar la calidad de servicios que brindan los
establecimientos de hospedaje en funcion a la satisfaccion
del huésped alojado en la ciudad de Chachapoyas en el

2008.



1.4.2. Objetivos Especificos:

1) Determinar el nivel de satisfaccion de los huéspedes
alojados en los establecimientos de hospedaje de la
ciudad de Chachapoyas.

2) Definir los aspectos que afectan la calidad del
servicio que brindan los establecimientos de
hospedaje en la ciudad de Chachapoyas.

3) Proponer acciones para contribuir a la mejora de la
calidad de servicios en los establecimientos de

hospedaje en la ciudad de Chachapoyas. ,

1.5. Antecedentes bibliograficos.

La calidad es tan antigua como el ser humano cuando
empezo6 a elaborar productos péra su supervivencia. En la Edad
Media, los gremios de artesanos exigian a los maestros de un
oficio, pruebas de habilidad y aptitud para la tarea con el fin de
mantener cierto nivel de calidad. Con el nacimiento de la Era
Industrial, se empieza a utilizar la inspeccion como garantia de la
calidad, para asegurar la calidad como variable de competitividad
logrando asi fortalecer el departamento de control de calidad. En

los paises que han alcanzado una cultura de calidad, la
contribucién hacia la calidad ha avanzado con firmeza y su

desarrollo ha ido evolucionando desde lo afios 60 con el simple



control del proceso, el uso de estadisticas avanzadas en los afios
70, una década después se tenia consideraciones sobre la calidad
en funcion del seguimiento, para que en el siglo XXI se hable de

la Calidad Total. ¥

En las ultimas décadas la calidad de servicios se ha
convertido en un tema de gran importancia para la direccion
empresarial, basicamente por su capacidad para generar ventajas
competitivas y mantener o aumentar la cuota de mercado.
Actualmente, la definicion del concepto de calidad desde la
perspectiva de los clientes asume la necesidad de alcanzar o
exceder las expectativas de los clientes. Ademas, una de las
medidas mas utilizadas para la evaluacion de la calidad percibida
se basa en la wvaloracion de distintos. atributos  del

producto/servicio.

La clave es superar las expectativas del usuario, lo cual se
ve reflejado en la conservacion de clientes y llegar al grado
Optimo de la fidelizacion de clientes. Si el servicio percibido

supera el servicio esperado, es poco probable que ocurra

desercion de clientes.

(1) RAMIREZ CAVASSA, César, “Calidad total en las empresas turisticas”, editorial: Trillas,
2002, pag.11.
(2) GARCIA BUADES, Esther, “Calidad de servicios en hoteles de sol y playa”, editorial: Sintesis,
2001, pag.14. :
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El turismo es una actividad de servicios. Durante sus
desplazamientos a los destinos turisticos para la visita a los
atractivos , los turistas hacen uso de una serie de servicios
que contratan para satisfacer sus necesidades. Debido a las
singularidades caracteristicas del sector servicios y del turismo,

en particular, el factor humano cobra especial importancia.

Si bien resulta dificil lograr un nivel estandar en los
servicios que se brinda, las empresas deben adecuar su gestion a
modelos de calidad que les permitan asegurar la excelencia y
satisfaccion de sus clientes. Con ello, lograran superar las

expectativas de €stos y generar al mismo tiempo una mayor
rentabilidad. ©

1.5.1. Calidad de servicios turisticos en Espaiia. ®

El sector Turismo ha sido uno de los principales
impulsores del desarrollo economico de Espafia y
continda siendo uno de los generadores de empleo y de
renta mas importantes de ese pais. A principios de la
década de los 90, las empresas turisticas espafiolas
comenzaron a percibir que las ventajas competitivas sobre
las que se sustentaban sﬁs negocios, y que habian

convertido el sector turistico espafiol en un referente tanto

(3) PROYECTO CTN - PERU, “Manual de buenas practicas para un turismo sostenible y calidad
de los servicios”, 2007, pag. .31.

{(4) ALONSO ALMEIDA, Mar, “Gestion de la calidad de los procesos turisticos”, editorial:
Sintesis, 2006, pag. 253.
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a nivel nacional como internacional, se estaban
reduciendo considerablemente. La aparicion de nuevos
destinos turisticos con caracteristicas similares y precios
iguales o, en ocasiones, mas asequibles estaba dando
como resultado la reestructuracion de ciertos flujos
turisticos que hasta esas fechas se dirigian principalmente
a destinos espafioles consolidados. Las empresas
detectaron la necesidad de definir una serie de estrategias
no consideradas hasta el momento y que se basaban en la
diferenciacion del producto ofertado al cliente, siempre

tomando como referente la calidad del mismo.

Para dar respuesta a tal situacion, surgen diversas
iniciativas encaminadas a la aplicacion de las tecnologias
de calidad en ia empresa turistica. Asi, en 1995 se
desarrolld como experiencia piloto para los hoteles y
apartamentos turisticos del Puerto de la Cruz la
metodologia que sirvi6 de base para el posterior
desarrollo del Sistema de Calidad de Hoteles y

Apartamentos.

Esta necesidad de diferenciar los destinos turisticos

espafioles con respecto a los competidores quedd de



manifiesto como meta coman del sector privado y de la
Administracion Turistica Espafiola. Surgieron asi los
Planes de Calidad Turistica que, con el paso del tiempo,
evolucionaron hasta convertirse en el Sistema de Calidad
Turistica Espafiola (SCTE), cuya metodologia es
propiedad de la Secretaria General de Turismo,

institucion encargada de la actividad turistica en Espaiia.

La apuesta por la calidad como eje basico de la
politica turistica espafiola se concreta en el Plan Integral
de Calidad del Turismo Espaiiol 2000-2006 (PICTE),
elaborado por la Administracion Turistica Espafiola, que
plantea una serie de principios basicos fundamentales, las
que son: La calidad como concepto integral, con carécter

integral, rentabilidad y coste.

En sus inicios, el Modelo Sistema ‘de Calidad
Turistica Espafiola (SCTE) surge con un claro enfoque
sectorial, resultado de la propia heterogeneidad del sector
turistico, en el que cada subsector disponia de su propia
estructura de calidad, concretada mediante institutos de
calidad. Dicha situaciéon ha evolucionado hacia una

convergencia que se ha producido en dos planos; el
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institucional 'y el sistematico. La convergencia
institucional se ha traducido en la creacion del Instituto de
Calidad Turistica Espafiola (ICTE) como entidad de
normalizacion y certificacion que da soporte al conjunto
de sectores y consolidando la existencia de un Unico ente
gestor. La convergencia sistematica, a su vez, se sustenta
en la amortizacion de las Normas de Calidad sectoriales y
de los instrumentos que de ellas se derivan
(procedimientos, reglamentos, herramientas y

metodologias para la gestion y medicion del servicio).

Tanto uno como otro son consecuencia de una
opcion estratégica por una marca de calidad unica para el
conjunto del sector turistico espafiol, la Marca de Calidad
Turistica Espafiola. A tal efecto, la Secretaria General de
Turismo, en colaboracién con el Instituto de Calidad
Turistica Espaiiola (ICTE), ha creado un soporte técnico-
metodologico que sustenta todas y cada una de las
diferentes fases y momentos clave en la implantacion del

Modelo SCTE.

1.5.2. Calidad de servicios turisticos en Peri.

En el Pert existen politicas sectoriales, legislacion e

1



iniciativas publicas y privadas en calidad de los servicios

turisticos y turismo sostenible.

La Legislacion Turistica Peruana ©, Ley N° 26961,
sefiala dentro de los principios basicos de la actividad
turistica: Promover la competitividad de los productos
turisticos  nacionales, fomentando el desarrollo de
infraestructura, la calidad de servicios para la adecuada

satisfaccidon de los usuarios.

El Reglamento de establecimientos de hospedaje
Decreto Supremo N° 029-2004-MINCETUR, establece
las disposiciones para la clasificacion, categorizacion,
funcionamiento y supervision de los establecimientos de
hospedaje; asimismo, establece los drganos competentes
en dicha materia, asi como, la obligatoriedad a todos los
que inicien operaciones de presentar la Declaracion
Jurada de cumplimiento de las normas relativas a las
condiciones minimas del servicio que presten. Establece
los requisitos de infraestructura, equipo y servicios para la
clase de Hotel, Apart- Hotel, Hostal, Resort, Ecolodge y

Albergue, categorias de 1 a 5 estrellas.

(5) Ley N’ 26961, Ley para el desarrollo de la Actividad Turistica del 18 de Mayo de 1998.
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En el caso de las politicas publicas, existen
principalmente tres planes y programas del MINCETUR
vinculados a la calidad turistica: El Plan Estratégico
Nacional de Turismo 2005- 2015 (PENTUR), el Plan
Nacional de Calidad Turistica (CALTUR) y el Programa

de fortalecimiento a las MYPES Turisticas.

El PENTUR tiene como objetivo general “Impulsar
el desarrollo turistico sostenible en el Per”” y plantea
entre sus objetivos estratégicos “Desarrollar una oferta
turistica competitiva y sostenible”. Para ello ha definido
siete estrategias, como la “Innovacién, desarrollo y
consolidacion de productos turisticos competitivos con la
participacion de todos los sectores”, lo cual implica la
creacion de un Programa de Certificacion de Calidad de
los Servicios y Productos Turisticos y un Programa de
Fortalecimiento a las MYPES Turisticas. Asimismo
plantea “Desarrollar una cultura turistica que garantice la
seguridad del visitante, una vision y valores compartidos
e impulse las buenas practicas en la prestacion de los

servicios turisticos. ©

(6) Plan Estratégico Nacional de Turismo 2005 — 2015 (MINCETUR, Lima).
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El Plan Nacional de Calidad Turistica (CALTUR)
tiene como objetivos generales “Generar un movimiento
nacional hacia la calidad” (objetivo al 2009) y “Lograr
una posicion de liderazgo internacional del Perd en
calidad del turismo” (al 2015). Para tal fin, entre sus
objetivos especificos estda la necesidad de que los
prestadores de servicios turisticos sigan “Buenas
Practicas Empresariales y desarrollen una actividad con
responsabilidad ambiental”. Entre los instrumentos que el
Plan identifica para alcanzar servicios de calidad se
encuentran la difusion de Manuales de Buenas Practicas,
capacitacion de recursos humanos y empresas turisticas,
establecimiento de un Plan de Conciencia Turistica,
implementacion de proyectos piloto en calidad turistica y

otorgamiento de un Sello de Calidad.””

El Programa de Fortalecimiento a las MYPES
Turisticas, iniciativa del MINCETUR para propiciar la
calidad y sostenibilidad del turismo en el pais, plantea
como objetivo al 2011 que las Mypes turisticas
comiencen a ser competitivas, con representatividad,
sostenibilidad y credibilidad, e incorporen la calidad total

en su gestién. Para ello plantea doce lineamientos, entre

(7) Plan Nacional de Calidad Turistica 2005 (MINCETUR, Lima).
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( los que se encuentran la sostenibilidad y la calidad; y
define como 4rea de interés estratégico “Impulsar a las
MYPES para que brinden servicios turisticos de calidad”,
mediante iniciativas como el fomento y difusion de
buenas practicas en la prestacion de servicios turisticos y

sistemas de certificacion. ®

PROMPERU @ viene realizando sistematicamente,
desde el afio 2003, la evaluacidn de la satisfaccion de los
turistas extranjeros que visitan los principales destinos del
pais. En ese sentido, a través de una serie de indicadores
que permiten mejorar la postura competitiva de los
servicios turisticos del pais, se podra potenciar la imagen
del Peru. Estos documentos, sirven de base a las empresas
del sector turismo para optimizar la calidad de los
servicios turisticos de nuestro pais y a su vez, permita
hacer su propia evaluacion de aquellos aspectos
directamente relacionados con la calidad del servicio que

prestan. (PROMPERU, 2007)

1.5.3. Calidad de servicios turisticos en Amazonas.

En la Region Amazonas se vienen implementando

Programas tal es el caso del “Programa para la

(8) Programa de Fortalecimiento a las MYPES Turisticas (MINCETUR, Lima).
(9) Comision de Promocion del Perd para la Exportacion y el Turismo 2007.
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competitividlad de MIPYMES, Consolidando el
Desarrollo del Destino Circuito Turistico Nororiental”
(Proyecto CTN), cuyo proposito es elevar la
competitividad de las micro, pequefias y medianas
empresas, fortalecer la gestion del sector, disefiar y
comercializar productos turisticos sostenibles, para ello
viene realizando actividades enfocadas en cuatro
componentes; una de ellas es el “Desarrollo y aplicacién
de la normativa del CTN”, que se vincula a alentar la
mejora de la calidad de los servicios, como condicion
para alcanzar una oferta turistica competitiva. En este
sentido se publico el Manual CTN de Buenas Practicas
para un Turismo Sostenible y Calidad de los Servicios
(10) |

Asimismo a partir del afio 2003, se realizan
Encuentros Macroregionales de Turismo Noramazonico
(Proyecto TURISMAN); encuentros para promover el
turismo en la Regi6on Norte, donde la busqueda de la
calidad de servicios ha sido un tema recurrente.

(TURISMAN, 2007)

La Universidad Nacional Toribio Rodriguez de

Mendoza de Amazonas, ha realizado dos trabajos de

(10) El Manual CTN de Buenas Practicas para un Turismo Sostenible y de Calidad de los Servicios
es una herramienta que permitird a los operadores de servicios turisticos identificar hasta que grado
sus operaciones cumplen estandares de sostenibilidad y calidad.
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investigacion referente a la industria hotelera en la ciudad
de Chachapoyas, ambas desarrolladas por docentes de la

Carrera Profesional de Turismo y Administracion.

El primero: “La Gestion Hotelera en Funcion al

Flujo de Turistas Nacionales y Extranjeros en la ciudad

- de Chachapoyas durante los afios 2000-2006”, el mismo
que sefiala que existen indicios que apuntan hacia una
Nueva Era del Turismo y que desde el punto de vista de
la calidad el nivel de satisfaccion del usuario de un
establecimiento hotelero se determinard no sélo por su
clasificacion oficial sino también por la concurrencia de

una serie de factores. (Hinojosa, 2007)"".

El segundo es la “Evaluacion de las Estrategias de
Marketing aplicadas por las empresas prestadoras del
servicio de hospedaje en el distrito de Chachapoyas
durante el afio 20077, la que concluye que el mayor
porcentaje de los establecimientos de hospedaje de

Chachapoyas la fidelizacion es baja. (Buendia, 2008) a2

De igual manera existe un trabajo de Tesis

denominado: “Plan Estratégico para la mejora de la

(11) HINOJOSA, “La Gestion Hotelera en funcion al flujo de turistas nacionales y extranjeros en la
ciudad de Chachapoyas durante los afios 2000-2006”, Chachapoyas, 2007.

(12) BUENDIA, “Evaluacion de las estrategias de Marketing aplicadas por las empresas
prestadoras del servicio de hospedaje en el distrito de Chachapoyas durante el afio 20077,
Chachapoyas, 2008. 17



calidad de servicios del Hostal Casa Vieja en la ciudad de
Chachapoyas durante el afio 20077, que parti6 de un
analisis FODA del establecimiento para identificar los
aspectos debiles en percepcion de calidad del servicio,
dando como resultado la implementacién de tres planes;
Plan de investigacion, Plan de capacitacion y Plan de

comunicacion. (Valdivia, 2007) .

Estos trabajos de investigacion se limitan a
mencionar de forma teodrica la importancia de la calidad,
mas no evaluan los atributos del servicio hotelero para
poder medir la calidad de servicios que se brindan en los
establecimientos de hospedaje en la ciudad de

Chachapoyas.

(13) VALDIVIA, “Plan Estratégico para la mejora de la calidad de servicios del Hostal Casa Vleja
en la ciudad de Chachapoyas durante el afio 2007”, Chachapoyas, 2008.
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1L MARCO TEORICO.

2.1. Introduccién a la calidad.

Para iniciar la investigacion es necesario postularse respecto
a la definicion de la calidad. En este capitulo se hace una breve
revision del tema tanto desde un punto de vista histérico como

conceptual.

El concepto de calidad ha ido evolucionando a la par que lo
ha hecho la economia desde la aplicacién de la idea a conceptos
industriales hasta su aplicacion a empresas de servicios en

general. ¥

Garvin (1988) analiza el proceso de la evolucion de las
actividades relacionadas con la calidad e indica las cuatro etapas

en la evolucion del concepto: !>

e  Etapa 1" Calidad mediante inspeccion: Idea primitiva de
calidad en la que al final del proceso se comparaba el
producto con un estandar determinado. Esta etapa coincide

con la revolucion industrial.

e  Etapa 2° Control estadistico de la calidad: El precursor

de esta etapa fue Shewhart. Demuestran que mayores

(14) ALBACETE, “Calidad de servicio en alojamientos rurales”, editorial: Granada, 2004.
(15) GARVIN, “Managing Quality: The Strategy and Competitive Edge”, editorial: Free
Press, 1988. :
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controles y la investigacion final de toda la produccion no
era sindonimo de una mejor calidad, lo Optimo es establecer

un control a muestras planificadas.

e Etapa 3" Aseguramiento de la calidad: Autores como
Juran (1951) o Feigenbaum afirman que la calidad no solo
puede limitarse a la inspeccion y medicion sino que debia
planificarse y contemplarla sistematicamente en toda la

organizacion.

e Etapa 4" La calidad como estrategia competitiva: En
esta etapa la calidad pasa a ser de interés para la direccion,
se relaciona con rentabilidad, se la define desde el punto de
vista del cliente y se la incluye dentro de la planificacion
estratégica. Se  convierte en un factor clave de

competitividad.

Las dos primeras etapas, serian propias de un tipo de
empresa industrial y en las que se considera como eje
fundamental el producto. A partir de la tercera etapa es cuando

aparece una aplicacion de los conceptos de calidad a los servicios.
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Autores como Juran (1951), Deming (1989) o Crosby
(1987) han sido considerados por muchos autores como los
grandes teoricos de la calidad. Sus definiciones y puntos de vista

han significado el punto de partida de muchas investigaciones.

Segun Deming, la calidad es “un grado predecible de
uniformidad y fiabilidad a bajo coste, adecuado a las necesidades
del mercado”. El autor indica que el principal objetivo de la
empresa debe ser permanecer en el mercado, proteger la
inversion, ganar dividendos y asegurar los empleos. Para alcanzar
este objetivo el camino a seguir es la calidad. La manera de
conseguir una mayor calidad es mejorando el producto y la
adecuacion del servicio a las especificaciones para reducir la

variabilidad en el disefio de los procesos productivos. '®

Para Juran, la calidad se define como adecuacion al uso,
esta definicion implica una adecuacién del disefio del producto o
servicio (calidad de disefio) y la medicion del grado en que el
producto es conforme con dicho disefio (calidad de fabricacion o
conformidad). La calidad de disefio se refiere a las caracteristicas
que potencialmente debe tener un producto para satisfacer las
necesidades de los clientes y la calidad de conformidad apunta a

como el producto final adopta las especificaciones disefiadas. "

(16) DEMING, “Calidad, productividad y competitividad. La salida de Ia crisis”, editorial: Diaz de
Santos, 1989.
(17) JURAN Y GRYNA, “Manual de control de la calidad”, editorial: McGraw-Hill, 1993.
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La idea principal que aporta Crosby es que la calidad no
cuesta, lo que cuesta son las cosas que no tienen calidad. %)
Crosby define calidad como conformidad con las especificaciones
o cumplimiento de los requisitos y entiende que la principal

motivacion de la empresa es el alcanzar la cifra de cero defectos.

Reeves y Bednar revisaron el concepto de calidad
concluyendo que no existe una definicion universal y global de la

misma sino basicamente cuatro tipos de definicion: ¥

e  (Calidad como excelencia: En este caso se define como “lo
mejor” en sentido absoluto. Esta definicion es demasiado
abstracta y confusa ya que no orienta a la organizacion

hacia donde debe llevar su gestion. Cabria que los
responsables de la organizaciéon definiesen el concepto de
excelencia aun con el riesgo de no ser igual a la concepcion

que tendrian los clientes.

e (Calidad como valor: En este caso se segmenta el concepto
segun el tipo de cliente. Calidad es lo mejor para cada tipo
de consumidor. Feigenbaum (1951, en Garcia, 2001)

sostiene que la calidad de un producto no puede ser

(18) CROSBY, “La calidad no cuesta”, editorial: Cecsa, 1987,
(19) REEVES Y BEDNAR, “Defining quality: alternatives and implications”, editorial:
Academy of Management, 1993, pag. 419-445.
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considerada sin incluir su coste y que, ademas, la calidad

del mismo se juzga segun su precio.

. Calidad como ajuste a las especiﬁcacioneé: Este concepto
surge desde la calidad industrial en la que el producto final
debe ajustarse a un patron preestablecido. La calidad
significa asegurar que el producto final es tal como se ha
determinado seria, esto es, en base a unas especificaciones
previas. A partir de este concepto surge el control

estadistico de la produccion.

e Calidad como respuesta a las expectativas de los
clientes: Esta definicion surge del auge de los servicios y la
medicién de su calidad. Bajo esta premisa se centra el
concepto de calidad en la percepcion que tiene el cliente. La
principal aportacion es que se reconoce la importancia de
los deseos de los consumidores a la hora de determinar los
parametros que determinan la calidad de un producto o

servicio.
La definicion de calidad mas aceptada en la actualidad es la

que compara las expectativas de los clientes con su percepcion del

servicio. El desarrollo de la industria de los servicios ha supuesto
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un desarrollo de una nueva Optica del concepto de calidad que se
focaliza mas hacia la visién del cliente ®®. La definicion de Juran
puede relacionarse con esta aceptacion de la definicion de calidad
de los servicios cuando la adecuacion al uso la definen las
expectativas de los clientes. La principal ventaja de esta
perspectiva de la definicion es la dependencia de los
consumidores que son, en ultima instancia, los que hacen la

valoracion ultima del servicio consumido.

El principal inconveniente es la subjetividad y la
consecuente dificultad de medicion. A partir de lo visto tomemos
como mas adecuada la tltima definicion de calidad en tanto el
producto que vende un establecimiento hotelero, pese a ser un
producto-servicio ya que ofrece servicios con un soporte tangible
importante valorado finalmente por el cliente que consume el
servicio; y en su opinidon estd la repeticion del consumo y la

rentabilidad para la organizacion.

2.2. Concepto de calidad en los servicios.

Actualmente, la importancia de ofrecer bienes y servicios de
calidad es cada vez mas esencial en el mercado. Los
consumidores son mas exigentes y tienen una gran nocién de lo

que implica la calidad. Para cumplir con estas expectativas, se

(20) GARCIA BUADES, Esther, “Calidad de servicios en hoteles de sol y playa”, editorial:
Sintesis, 2001, pag. 26.
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han desarrollado numerosas técnicas y herramientas para medir y
asegurar la calidad de los productos ofrecidos por la industria.
Sin embargo, en el caso de los servicios, esto es aiin més

complejo, dada la naturaleza subjetiva que los caracteriza.

Un servicio se define como la prestacion humana que
satisface alguna necesidad social y que no consiste en la
produccion de bienes materiales; un trabajo realizado por otras
personas que proporciona satisfaccion o disgusto a quién lo

solicite, @V

Un servicio no es un elemento fisico en su totalidad, es el
resultado de un proceso de naturaleza intangible y de las
actividades generadas por el proveedor para satisfacer al cliente.

2.2.1. Caracteristicas del servicio. @)

. Intangibilidad: Los servicios no pueden ser
experimentados, sentidos, probados, oidos u olidos
antes de ser comprados. Poseen caracteristicas que
sOlo pueden ser descritas de forma subjetiva, por lo
que resulta imposible saber con certeza si van a ser

satisfactorios para el cliente entes de su prestacion.

(21) Fuente: Diccionario de la Lengua Espafiola (Real Academia Espafiola), 2004.
(22) LARREA, Pedro, “Calidad de Servicio. Del Marketing a la Estrategia”, editorial: Diaz de
Santos, 1991.
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No obstante, los consumidores buscan evidencias de
la calidad del servicio, por lo que el proveedor debe
lograr que éste se vuelva lo mas tangible posible, a
traves de instrumentos como el local (soporte
fisico), personal, equipamiento, material

promocional, simbolos (marca) y precio.

e  Consumo in situ: El cliente es quien acude a la
empresa para recibir el servicio y participa en la
prestacion del mismo; es decir, los servicios son
brindados y consumidos simultineamente en el
mismo Jugar. Los usuarios estan presentes durante

el proceso de servuccion @

, por lo cual el servicio
sera evaluado en detalle por el consumidor. Durante
la prestacion del servicio, los consumidores podran
tener mayor o menor grado de participacion,

dependiendo del servicio.??

e  Inseparabilidad: Los servicios son producidos y
consumidos al mismo tiempo. Ello no ocurre con
los bienes fisicos, que son producidos, almacenados,
vendidos y, luego, como el cliente esta presente

durante la prestacion, la interaccion entre el

(23) Servuccion: Proceso de elaboracion de los servicios (en equivalencia al término “produccion”,
utilizado para la fabricacion de bienes materiales.
(24) La participacion del cliente puede ser muy activa o relativamente pasiva.
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proveedor y el cliente serd un aspecto clave en el

resultado final.

e  Prestaciéon personal: Los servicios son
proporcionados por el personal de la empresa y se
caracterizan por un nivel muy alto de contacto
interpersonal. La calidad de esta interaccion
influenciard la opinién de los clientes sobre los

servicios recibidos.

e  Variabilidad: Como el desempefio del personal
varia cotidianamente, es dificil alcanzar servicios
estandarizados. La consistencia del servicio y la
uniformidad de su calidad dependen de aspectos
demograficos, socioeconémicos y psicologicos de
los consumidores y proveedores. ®> Los servicios
son altamente variables, pues dependen de quién los
brinda, de como lo realiza, de cuando y donde. La

prestacion del servicio, por tanto, varia de un

proveedor a otro y también de un consumidor a otro.

e  Perecibilidad: Los servicios no pueden ser

gradados en stock para su consumo posterior, pues

(25) Fuente: Service Quality Management in Hospitality, Tourism and Laisure (Kandampully)
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se ofrece en fechas y horarios determinados. Por
ello, muchas veces los servicios se pagan por
adelantado, pues no son recuperables si no llegan a

ser utilizados por los clientes.

e No transmiten propiedad: La compra y consumo
de los servicios no dan lugar a la transferencia de su
propiedad; sélo se adquiere un derecho temporal de

uso, de acuerdo a los términos pactados.

La principal complejidad para lograr un estandar de
calidad en los servicios radica en la intangibilidad del
producto, lo que ocasiona un mayor riesgo a la hora de
alcanzar esa conformidad. Aunque hoy en dia nadie
puede afirmar que vende algin producto sin prestar

ningun servicio asociado.

Uno de los aspectos criticos del servicio para la
gestion de la calidad en los mismos es su disefio, que
consiste en la definicion y estructuracion de los procesos
del servicio, mediante especificaciones concretas que
permitan alcanzar y dar satisfaccion a las necesidades y

expectativas del cliente.
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Se puede afirmar que para medir la calidad de los
servicios es necesario medir la satisfaccion de los clientes
en relacién con los servicios prestados a través de
encuestas de calidad de servicios, donde se valora
elementos intangibles del servicio prestado: precio, trato
personal, nivel de resolucion de los problemas planteados,

etc. 26)

2.2.2. Dimensiones del servicio.

Los servicios poseen caracteristicas especiales, las
cuales son tomadas en consideracion por los clientes para
formarse un juicio respecto a la calidad del mismo. Estas
caracteristicas son integradas en 5 dimensiones generales,

las cuales se describen a continuacion:

a). Elementos tangibles: Representan las caracteristicas
fisicas y apariencia del proveedor, es decir, de las
instalaciones, equipos, personal y otros elementos
con los que el cliente esta en contacto al contratar el

servicio.

b). Fiabilidad: Implica la habilidad que tiene la

organizacion para ejecutar el servicio prometido de

(26) Fuente: http://www.clminnovacién.com ,“Calidad de Productos y Servicios”.
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c).

d).

forma adecuada y constante.

Capacidad de respuesta: Representa la disposicic’)n
de ayudar a los clientes y proveerlos de un servicio

rapido.

Seguridad (Garantia): Son los conocimientos y
atenciéon mostrados por los empleados respecto al
servicio que estan brindando, ademas de la
habilidad de los mismos para inspirar confianza y
credibilidad. En ciertos servicios, la seguridad
representa el sentimiento de que el cliente estd
protegido en sus actividades y/o en las transacciones

que realiza mediante el servicio.

e). Empatia: Es el grado de atencion personalizada que

ofrecen las empresas a sus clientes. Ponerse en el
lugar del cliente para tratar de identificar sus

necesidades.

2.2.3. Momentos de verdad y ciclo del servicio.

a).

Momentos de verdad: “Es un episodio en el cual el

cliente entra en contacto con cualquier aspecto de la
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organizacién y tiene una impresion sobre la calidad

de su servicio” @7

Cuando se esta a cargo de ofrecer servicio y este se
ofrece mal, en ese “eslabon” o momento de verdad se
estan borrando en la mente del cliente, los recuerdos del
buen trato anterior, pero si se hace bien, tenemos en la
mano la posibilidad de desvirtuar todas las
equivocaciones anteriores ocurridas antes que el cliente
llegara a usted. Usted y sus actos son en realidad, el

momento de la verdad.

Si los momentos de verdad son mal manejados,
podemos- entonces estar seguros que hemos creado
“momentos amargos”’; si por el contrario estos se han
realizado con cuidado, atenciéon y profesionalismo, nos

encontraremos frente a “momentos estelares”.

El momento de la verdad es el preciso instante en
que el cliente se pone en contacto con nuestro servicio y
sobre la base de este contacto se forma una opinidn

acerca de la calidad del mismo.

(27) ALBRETCH, Kart, “Gerencia del Servicio”, editorial: Legts, 1992 pag, 24.
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Un momento de la verdad, no necesariamente lo
determina el contacto humano. Cuando el cliente llega al
lugar del servicio y entra en contacto con cualquier
elemento de la empresa (infraestructura, sefialamientos,
oficinas, etc.), es también un momento de la verdad. Para
poder ofrecer un mejor servicio al cliente, se requiere

controlar cada momento de la verdad.

El cliente desconoce las estrategias, procesos,
sistemas, areas, departamentos, problemas y éxitos de la
empresa, s6lo conoce lo que la empresa hace por él en ese

momento y a partir de ello califica la calidad del servicio.

El servicio debe buscar como estrategia que todos
esos momentos se dirijan a la satisfaccién de las
necesidades practicas y personales del cliente. Cuando las
necesidades del cliente no son satisfechas en un momento
de la verdad, se le conoce como momento critico de la

verdad.

Los momentos de la verdad no se presentan al azar,

generalmente ocurren en una secuencia logica y medible,
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lo que permite identificar con precision las mejoras

requeridas para proporcionar los servicios.

La forma mas sencilla de representarlos es a través

del ciclo del servicio.

b). Ciclo del servicio: Esta conformada por la unién de.
momentos de verdad; no existe un ciclo exacto para
cada cliente cuando recibe un servicio, pero si es
posible determinar algunos “puntos de contacto”
mediante los cuales el cliente percibira el grado de

la calidad en la prestacion del mismo.

El ciclo de servicio es un mapa de los momentos de
la verdad que se construye con base a la experiencia del

cliente en el servicio.

Es la secuencia completa de los momentos de la
verdad que el cliente experimenta al solicitar un servicio,
se activa cada vez que un cliente se pone en contacto con
nuestro servicio. Asi como hay centenares de momentos
de la verdad en un dia determinado, hay también ese

namero de ciclos de servicio.
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El ciclo de servicio nos permite visualizar la
panoramica general de nuestros momentos de la verdad,
identificar el momento de la verdad en el que se participa
directamente con los clientes, asi como determinar areas

de oportunidad que permitan mejorar el servicio.

Una vez determinada el ciclo de servicio, es
importante analizar cada eslabon, logrando conocer la
funcion especifica de cada area y encontrando la

posibilidad de ayudar al cliente cuando se esté cerca del

punto.

Figura N° 01: Ciclo del Servicio

FR R R B 5 I
““l l....
* Yo
A L
. *
*

o* FIN INICIO LR

A d
Momento de®

*
. *
o verdad .
2 *
L 2 .
LJ *
» *
- .
F 3 .
»n .
» -
-
n Momento dé&
» verdad -
n u
a2 a
[ ]
u n
[ ] | ]
[} n
- [ ]
L 3 L
. ~
. L]
. L J
b Momento o
. critico de :
[ verdad ~
* &
. *
* L4
*. CICLO DEL ’.’
*
. SERVICIO o*
» *
. °*

Lo, * *
......lllllll““‘
Fuente: Albretch, Gerencia del servicio, 1992
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2.2.4. Procesos del Servicio.

La mejora del proceso es una manera de aplicar
légica al trabajo. Es un método racional y sistematico

mediante el cual se trabaja. @®

Un proceso es una serie de actividades relacionadas
y ejecutadas con logica para alcanzar resultados
especificos. Hay un proceso para comprar suministros de
oficina, otro para recibir pacientes en un hospital y asi

sucesivamente.

La mejora del proceso requiere una metodologia
repetitiva para realizar los cambios segun los plantee el
juicio del cliente. Para mejorar un proceso necesita hacer

lo siguiente:

e  "Reandar el cémino" del proceso, desde el inicio
hasta el final y viceversa, eliminando las variaciones
y los defectos obvios, para controlarlo y hacerlo
maés previsible.

e  Retornar ciclicamente al inicio para dar comienzo a
una linea de trabajo o para simplificar el proceso y

hacerlo mas eficiente.

(28) GONZALES, Gerardo, “Gerencia del Servicio. Palanca Estratégica”, editorial: Incolda, 1990.
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e  Regresar una vez mas para eliminar los errores y

continuar luego con ciclos de mejora continua.

Es necesario especificar que "reandar el camino"”

debe realizarse desde la perspectiva del cliente.

La razén de que las empresas deseen mejorar es
porque saben que algo no anda funcionando tan bien

como deberia.
Una empresa esta formada de procesos. Hacer que
las cosas funcionen mejor significa mejorar el proceso de

trabajo.

2.3. Calidad del servicio en el sector turistico.

En los albores del siglo XXI, la calidad constituye un factor
clave de competitividad en el sector turistico ante los retos del
futuro. La competencia en precios como estrategia tradicional de
la empresa turistica no solo no ha conseguido sus objetivos de
maximizacion de beneficios, sino que se ha mostrado como una
alternativa imposible e insostenible en el tiempo en el entorno
actual. Los principales aspectos que caracterizan dicho entorno

son: alta competencia y rivalidad, irrupcion de nuevos destinos
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turisticos, globalizacion del sector y la importante influencia de
factores politicos, econémicos, sociales, medioambientales y

tecnologicos.

Los habitos de consumo de los viajeros han experimentado
importantes cambios en los Wltimos veinte afios. Se ha
experimentado una generalizacion de la busqueda de tiempo
libre, los viajes por ocio y el disfrute de las vacaciones cortas a lo

largo de todo el afio.

Por otra parte, el turista valora su dinero, posee
experiencia y es cada vez mas exigente en la prestacion de un
servicio individualizado, flexible y de calidad. Al mismo tiempo,
existe una mayor concientizacién medioambiental. Asimismo, se
ha reducido la fidelidad a los destinos turisticos tradicionales,
ante el incremento cualitativo de la oferta procedente de nuevos
destinos altamente competitivos, no sélo geograficamente, sino

también con nueva sistematicas de tipo rural, medioambiental o

ludico.

Como consecuencia, el sector turistico se ha visto forzado a

adoptar estrategias de diferenciacién y calidad, que ya habian

sido anteriormente incorporados a los procesos productivos y a
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otros servicios, para competir en un nuevo escenario marcado por

profundos cambios tanto en la oferta como en la demanda.

El sector turistico precisa buscar un equilibrio entre cuatro
elementos fundamentales: el precio, la calidad y diferenciacion
de la oferta, la rentabilidad y la sostenibilidad. Para ello, los
principales grandes retos que hoy afronta el sector turistico se
orienta hacia la mejora del servicio, la profesionalizacion de los
recursos humanos, la introduccion de metodologias de calidad y
atencion al cliente, la diversificacion de la oferta, la garantia de la
calidad, la optimizacién de la administracién y gestion, la
adecuacion de los precios al mercado competitivo y la
planificaciéon sostenible que integre aspectos econdémicos con el

medio ambiente.

Servicio turistico es toda actividad realizada por una
persona, empresa o instituciobn que busca satisfacer las

necesidades originadas por el desplazamiento del turista. @

Para la OMT, la calidad del turismo es el resultado de un
proceso que implica la satisfaccion de todas las necesidades,
exigencias y expectativas legitimas de los consumidores respecto

a los productos y servicios, a un precio aceptable, de

(29) Larrea, Pedro,”Calidad de Servicio: Del Marketing A La Estrategia”, Ediciones Diaz de
Santos S.A. Madrid, Espafia, 1991.
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conformidad con las condiciones contractuales mutuamente
aceptadas y con los factores subyacentes que determinan la
calidad, tales como la seguridad, higiene, accesibilidad,'
transparencia, autenticidad y armonia de una actividad turistica

preocupada por su entorno humano y natural.®%

De todo lo expuesto, puede concluirse que las posibles
razones para la aplicacion de estrategias de calidad en el sector

turismo se encuentran las siguientes: %

. Es un factor clave de competitividad sostenible, que
permite la optimizacién en la generacion de valor a los
diferentes grupos de interés.

e  Favorece la orientacion de la organizacion y el servicio
ofrecido por ésta a las necesidades y expectativas
cambiantes en el mercado turistico.

e  Permite una visién sistematica y global de hacia dénde se
quiere dirigir la organizacion, orientandola a la consecucion
de unos resultados y alineando de forma coherente su
gestion y los medios para conseguirla.

e  Supone una racionalizacion en la direccién, gestién y
administracion de la organizacion en un contexto de gran

rivalidad en el sector.

(30) ORGANIZACION MUNDIAL DEL TURISMO, “Introduccion al Turismo”, Madrid, 1998.
(31) ALONSO ALMEIDA, Mar, “Gestion de la Calidad en los Procesos Turisticos”, editorial:
Sintesis, 2006, pag.11.
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Conlleva a la adecuacion de la estructura organizativa de la
empresa turistica y el establecimiento de las funciones que
debe cubrir cada area. Asimismo permite la
homogenizacion de las actividades y le apoyo en el
desempefio de las funciones de cada puesto de trabajo.
Contribuye a la adaptabilidad y flexibilidad del cambio
organizacional, que permite hacer frente al complejo
entorno  actual, permitiendo la configuracion de
organizaciones agiles, adaptables y con capacidad de
anticipacion ante los potenciales cambios en la demanda del
turismo.

Involucra, implica y faculta a las personas en la politica,
estrategia, procesos y actividades que desarrolla la
organizacién, orientada a la satisfaccion del cliente, y
contribuye a su motivacion.

Mejora la competitividad de la organizacion y optimiza la
gestion de los recursos disponibles.

Favorece la confianza de los clientes y mejora la reputacion
de la organizacion, introduciendo sistemas de certificacion
que proporcionan garantia al consumidor y reconocimiento
homogéneo y objetivos rigurosos; también incrementando

la profesionalizacién y transparencia del sector turistico.
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e  Favorece la sostenibilidad tanto de la actividad del sector
turistico.

e Promueve la innovacién, creatividad y espiritu
emprendedor en la oferta del turismo.

¢  Facilita la implantacién de metodologias para el control,
prevencion de los posibles errores y mejora continua de la

calidad ofrecida.

2.4, Impeortancia de la calidad en el Turismo.

La calidad puede ser considerada de dos formas, de un lado,
como el tipd de atencion provisto a los clientes, y de otro lado,
como el mantenimiento de los estandares de seguridad adecuados
que permitan proveer un mejor servicio a los usuarios y en las

condiciones Optimas necesarias.

La calidad debe ser entendida como la forma de vida, como
filosofia que se proyecta al modo de hacer las cosas y que es
importante asimilar y divulgar para que la sociedad pueda

alcanzar los altos niveles que aspira.
En el mundo actual, de una economia globalizada ya no se

puede producir solamente cumpliendo con las especificaciones

técnicas. Se tiene que elaborar el producto o servicio al menor
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costo posible. Se tiene que minimizar los errores y el despilfarro;

las cosas deben hacerse bien desde la primera vez.

Tradicionalmente, en las economias protegidas,
generadoras de monopolios y oligopolios, los elevados costos de
produccion debidos a la mala calidad se desplazaban al
consumidor final. La solucion era facil porque se aumentaba el

precio del producto o servicio.

Uno de los mayores estimulos de la actividad turistica es la
calidad humana de la gente que trabaja en ella, pues la
competitividad de los destinos mundiales hace que ya no quede

mucho espacio para la improvisacion.

El personal debe ser altamente profesional, preparado,
capacitado permanentemente no s6lo en lo relativo a
conocimientos operativos y habilidades, sino en el aspecto

motivacional del trato al turista.

Adicionalmente a los factores mencionados, otro factor
importante en el anélisis de la demanda es la calidad del servicio

brindado. ©¢?

(32) DOMINGO BEGAZO, José, “Mega Tendencias del Turismo en el Tercer Milenio”, editorial:
San Marcos, 2002, pag, 83.
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El cliente de un servicio por lo general es mas exigente que
el del producto y, en esta diversidad de exigencias, el turista es
quizas el mas exigente de todos debido a su propia condicion. El
perfil del turista responde a exigencias de trato, consideracion,
comodidad, descanso, seguridad y satisfaccion plena; todo ello
como consecuencia del pago por el servicio demandado y que
conlleva una exigencia intrinseca al mismo. La importancia de la
calidad cobra mayor interés en el turismo, ya que la percepcion de
la calidad varia de un turista a otro, consecuencia de diferencias
de nivel socioecondémico, cultural, de habitat, et'c‘ Asi, por
ejemplo, el turista compara segin sus vivencias y necesidades
para elegir lo que piensa es el mejor y mas adaptable para él, por
lo que ello obliga a mejorar la calidad de la oferta turistica. En
este marco de referencia, la empresa turistica debe adoptar la
filosofia y los criterios de calidad que respondan a un excelente
servicio para poder ser competitiva, adaptandose a los segmentos
de mercado que sirven, ofreciendo calidad en correspondencia a
sus perfiles, siguiendo de cerca lo que se hace en otros lugares y
retroalimentando, cornigiendo y modificando la propia

experiencia.

A igualdad de precios, el turista se decide por el servicio de

mayor diversidad, y, por ende, de mayor calidad; aqui surgen dos
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opciones: Primera, igualdad de precios, el turista opta por el
servicio de mayor calidad; y segunda, igualdad de calidad, el

turista opta por el servicio de menor precio. ¥

2.5. Calidad en la Hoteleria.

A lo largo de la Segunda mitad del siglo veinte, hemos
presenciado el interés creciente de las empresés por estudiar sus
procesos de trabajo con el fin de planificarlos y mejorarlos.
Satisfacer al cliente es el primer compromiso que debe cumplir el

fabricante de un producto y/o servicio.

La evolucion de la hoteleria —en las Gltimas tres décadas- en
el mundo ha sido vertiginosa. Cuantitativamente ha
experimentado un proceso de crecimiento asociado al incremento
del desplazamiento turistico y a la apertura de algunos de sus
servicios al consumo local. Cualitativamente ha experimentado
un proceso acelerado de estandarizacion del servicio. Lé
hoteleria, en este sentido, es un subsector lider dentro del sector
servicios y sus aportes a la organizacion, gestion y mercadeo del

servicio han sido los mas importantes. ¥

En los paises industrializados, y que son potencias

turisticas, como: México, Estados Unidos, Suiza y Espafia, se ha

(33) RAMIREZ CAVASSA, César, “Calidad Total en las Empresas Turisticas”, editorial: Trillas,
2002, pag,47. .
(34) Fuente: Revista Plan Nacional de Calidad Turistica, CALTUR — PERU, pag, 51.
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debido precisamente al descubrimiento de la hoteleria moderna;
en la cual se aplican técnicas de administracidn necesarias, para
elevar, dia a dia, el rendimiento de los hoteles y obtener
beneficios econdémicos incalculables, las cuales ahora han creado
e implantado sistemas de calidad para mejorar su

competitividad.®”

El desarrollo del sector hotelero en el Peri esta ligado
intimamente al desarrollo del turismo. La infraestructura hotelera
juega un papel importante pues de la calidad de los servicios
hoteleros va a depender la buena imagen que se haga el turista
del Peru. Uno de los aspectos fuertes del Peru es que en
"Estudios realizados en el pais coinciden en sefialar que el Peru
es visto por los extranjeros como un destino turistico historico —
arqueolégico”. ®® Por tanto mantenemos un atractivo importante

para el turismo mundial.

Si revisamos la evolucion del turismo en el Peru en relacion
al sector hotelero, se puede afirmar que ambos han crecido casi al
mismo ritmo. La capacidad hotelera en el Peru se concentra
basicamente en los lugares de mayores atractivos como Lima,
Cusco, Ancash, Arequipa y Trujillo, entre otros. Por ello, dada la

inmensa riqueza turistica con la que cuenta el Peru, el

(35) GUEVARA ARANDA, Segundo Roberto, “Organizacién y Administracion Hotelera”,
editorial: Bolivariana, 1994, pag, 106.
(36) PROMPERU, “El perfil del turista extranjero”, 1998, Lima.
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crecimiento de la infraestructura hotelera debe convertirse en el

pilar del auge del turismo. ¢”

En la Region Amazonas existen 42 Establecimientos de
hospedajes registrados en la DIRCETUR - Amazonas, de los

cuales el 52% se encuentran en la ciudad de Chachapoyas. ¢®

La oferta de establecimientos de hospedaje en la ciudad de
Chachapoyas ha tenido un crecimiento muy notable en los
ultimos afios, aumentando el numero de habitaciones y la
creacion de nuevos establecimientos de 2 y 3 estrellas, las
mismas que son utilizados por los turistas nacionales y
extranjeros. Sin embargo, la calidad del servicio en atencion al

turista ha decaido.

En el mercado en el que nos movemos en la actualidad,
solo hay algo que es capaz a largo plazo de conseguir éxito en
este cometido: la calidad, pero la calidad va a englobar la
actuacion de tres tipos de personas: los clientes, trabajadores de

la empresa y proveedores.

Para que la calidad funcione no solamente tiene que estar

en la mente de los directivos, sino que es preciso que ejecutivos,

(37) TAYPE CHARA, Urpi, “La tributacion y su efecto en la inversiéon hotelera: andlisis y
propuesta”, 2005, Peru.
(38) Fuente: Base de Datos Director — Amazonas 2008.
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mandos intermedios y demds profesionales estén convencidos de
que es posible mejorar en todos los procesos que la empresa

realiza y poner manos a la obra en este sentido.®

Muchos alojamientos se promocionan o hacen publicidad
ofreciendo a los clientes una estancia “como en su casa”. Quiza
este sea un slogan algo trasnochado, ya que un establecimiento
de hospedaje no es un hogar ni tampoco es un espacio unico — a
excepcion de la habitacion que uno comparte con quién quiere -,

ni la oferta culinaria es la de casa, ni el servicio tampoco.

El hotel, que atienden al concepto “como en casa” nos lleva
a épocas donde la burguesia trataba de convertir el alojamiento
en su palacto o finca, alrededor del cual, habia una plantilla de
servidores, dispuestos a prestar el servicio siguiendo las

tradiciones, habitos y costumbres de la “casa”.

Hoy, pasado el umbral del siglo XXI, los establecimientos
de hospedaje son un negocio que se encuadra en el sector de los
servicios y que se ha convertido en una referencia para millones
de personas de un amplio espectro social que acuden a él, no solo
con el objetivo del descanso nocturno, sino por las multiples

razones que van mas alld del simple hecho de tener una

(39) MILIO BALANZA, Isabel, “Organizacién y control de alojamiento”, editorial: Thomson,
2003, pag, 165.
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habitécién para pasar una noche. Varias décadas de desarrollo de
la industria hotelera con una demanda que se mueve de forma
repetitiva en los espacios de alojamientos cercanos o lejanos, con
productos y servicios diferentes, conscientes de la competitividad
de las ofertas, deben dar lugar a la reflexion para plantearse el
negocio hotelero desde nuevas perspectivas. La calidad no puede
ser considerada como un fin, sino como un principio. El déficit
de calidad en los establecimientos de hospedaje se trata de paliar
con una “formacion acelerada” en calidad, implantando modelos
que buscan el desarrollo de una imagen promocional y no una

cultura de valores.

La calidad parte de la firme creencia que el cliente no puede
ser engafiado. Al cliente hay que ofrecerle y darle lo que hemos
asumido y garantizado, es decir, productos y servicios honestos,
que pueden tener fallos, pero no deliberados. Un fallo es
deliberado en el momento en el que no creemos, en nuestro
interior, que lo que hacemos tiene unas caracteristicas y

. . . (4
exigencias que cumplir. 4%

Estamos convencidos de que la calidad terminara siendo lo
que debe ser, una respuesta obligada del mercado y de la

.sociedad, donde los intercambios se ajustan a lo que se promete,

(40) FELIPE GALLENA, Jesas, “Gestion de Hoteles una Nueva Visién”, editorial: Thomson
Spain, 2005, pag. 187.
Ly N
18%
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no siendo nunca el precio circunstancia que minusvalore la

calidad basica del servicio que se compra.

La calidad de servicios de un establecimiento de hospedaje

debe sustentarse en:

e  Recursos humanos competentes.
o  Estandarizacion de los procesos.
e  Pricticas de mejora continua.

e  Responsabilidad Social y ambiental de la empresa.

De la calidad del servicio brindado, depende que un
huésped decida regresar a hospedarse en un establecimiento de
hospedaje que colmé o superd sus expectativas y que ademas

como suele suceder, recomienda el lugar a otros viajeros.

2.6. Generacion de Expectativas y Percepcién de la calidad.

Tomando en cuenta que la calidad del servicio sera el
resultado de las expectativas generadas y la percepcion de la
atencion real, se trata de dos elementos cuya comprension resulta

clave para las empresas turisticas.
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Una expectativa es la esperanza de que se verifique un
determinado resultado. Ello implica la correspondencia entre la
aptitud supuesta de un bien o servicio para satisfacer una
necesidad y el deseo de satisfacerla. Su nivel dependera del deseo
mismo, de la aptitud supuesta del bien o servicio y de la

probabilidad esperada de que dicha aptitud se haga realidad.

Por su parte la percepcion de la calidad de un servicio se
dara a través de un proceso de basqueda de informacién sobre las
caracteristicas de los servicios, lo que permite apreciarlos y
emitir juicios. Estos juicios se formaran cuando el usuario utilice

los servicios y finalmente, defina la calidad de los mismos. “V

Los clientes perciben la calidad de los servicios como un
conjunto de caracteristicas que los conforman y a los que a su
vez les asigna determinados atributos. La percepcion de la
calidad o no de un servicio es totalmente subjetiva, ya que es de
caracter individual: lo que es de calidad para una persona puede

no serlo para otra.

Las personas tienen multiples necesidades y expectativas en

cuanto a un servicio, por consiguiente su percepcion de calidad

(41) LARREA, Pedro,”Calidad de Servicio: Del Marketing A La Estrategia”, Ediciones Diaz de
Santos S.A. Madrid, Espafia, 1991.
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es un asunto de que tan bien se satisfacen sus necesidades. La

calidad de un servicio la define el cliente.

Para ofrecer servicios de calidad a los clientes es necesario
ajustar las caracteristicas del servicio a las expectativas de los
usuarios. Para ello, las empresas deben orientar su organizacion y
procesos a un modelo en el cual los clientes y la satisfaccion de

los mismos sean la prioridad.

La empresa debe conocer las caracteristicas de sus clientes
y que es aquello que realmente demandan; asi como evaluar su
capacidad operativa para satisfacer los requerimientos y

expectativas de éstos.

De lograrlo, el cliente permanecera leal a la empresa, y por
tanto, podra volver a utilizar los servicios. La fidelizacion se
lograra cuando un cliente quede plenamente satisfecho; es decir,

cuando el servicio haya superado sus expectativas.

La competitividad de una empresa turistica depende de la -
captacion y retencion de su publico objetivo; y ello se logra a
través de clientes satisfechos que aumenten su frecuencia de su

retorno y transmitan informacion favorable a otros potenciales
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clientes, captandose asi nuevos turistas para la regidon o

empresa.*?

En este esfuerzo por alcanzar servicios de calidad y que
respondan plenamente a las expectativas de los turistas, las
empresas deben conocer cuales son los factores que influyen en

las expectativas de sus clientes.

~Si bien estos factores varian de acuerdo a los distintos
segmentos del mercado, en términos generales, toda empresa
deberia tomar conciencia de que sus clientes tendran una serie de
expectativas previas al uso del servicio en funcién a los

siguientes elementos: “¥

e  Experiencias previas con el proveedor: Situaciones de
agrado o disconformidad por los servicios previamente
demandados al proveedor. Habra un efecto de recompra
cuando la experiencia previa fue satisfactoria y las nuevas

expectativas seran altas.

e  Experiencias previas del cliente con otros proveedores:

Situaciones de agrado o disconformidad en cuanto a

(42) ORGANIZACION MUNDIAL DEL TURISMO, “Introduccién al Turismo”, Madrid, 1998.
(43) HOROVITZ, Jacques, “La Calidad del Servicio”, editorial: McGraw-Hill, 1991.
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servicios demandados y consumidos en rubros similares y

diferentes proveedores en el pasado.

¢  Referencias de Terceros: La recomendacion de personas
cercanas al cliente (familiares y amigos) pueden aumentar

sus expectativas.

e  Otros factores relevantes: Imagen, reputacién, precio,

avances tecnologicos, promocion y publicidad.

Los clientes estaran satisfechos cuando la experiencia
cumpla o exceda sus expectativas. Por ello los mecanismos de
comprobacioén y mejora de la calidad son fundamentales para que

éstos vuelvan o recomienden a realizar el uso de un servicio, “?

2.7. Mediciéon de la calidad de servicio a través de la satisfaccion

del cliente.

Oliver (1981) introdujo el modelo “expectativa
disconforme” para estudiar la satisfaccion del cliente. Su teoria
reside en que los clientes se sienten satisfechos con el consumo
de un producto o servicio como resultado de una comparacion
subjetiva entre las expectativas previas al consumo y la

percepcion posterior a éste. La calidad de servicio surge a partir

(44) ORGANIZACION MUNDIAL DEL TURISMO, “Por un Turismo mas sostenible. Guia para
responsables politicos”, Madrid, 2006.
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de esta concepcion ya que la satisfaccion del consumidor es una
consecuencia de ésta. Dos autores, Oh (1999) y Olorunniwo
(2006), realizaron un estudio buscando la correlacion entre
calidad de servicio, satisfaccion e intencionalidad de compra. Los
resultados que obtuvieron fueron que existia una correlacion
entre los tres conceptos pero manteniendo el orden: calidad de
servicio implica satisfaccion y ésta implica intencionalidad de

compra.

Gronroos (1984) apunta que la calidad de los servicios debe
ser contemplada desde la optica de los clientes indicando que “es
el resultado de un proceso de evaluacién, donde el consumidor
compara sus expectativas con la percepcion del servicio que ha
recibido”. El autor pone el énfasis en el cliente, indicando que la
calidad de servicio és un concepto que gira alrededor de la figura

del cliente.

Parasuraman (1993) definen el concepto de calidad de
servicio a partir de los hallazgos aportados por las sesiones de
grupo que hicieron en su investigacion. Afirman que “todos los
grupos entrevistados apoyaron decididamente la nocion de que el

factor clave para lograr un alto nivel de calidad en el servicio es
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igualar o sobrepasar las expectativas que el cliente tiene respecto

al servicio”.

Buzzell y Gale (1987 en Lloréns y Fuentes, 2005) afirman
que “la calidad es lo que el consumidor dice que es, y la calidad
de un producto o servicio particular es lo que el consumidor
percibe que es”. Por tanto, un primer enfoque sobre la calidad de
servicio es su naturaleza subjetiva ya que depende de las

percepciones propias del consumidor.

La calidad de servicio significa satisfaccion del cliente,
repeticion de compra y recomendacion posterior. Un consumidor
satisfecho implica un incremento de la rentabilidad, de la cuota

de mercado y del retorno de la inversiéon (Oh, 1999).

En contraposicidon a las teorias anteriores, autores como
Cronin y Taylor (1992) defienden que resulta posible definir
exclusivamente la calidad de servicio en funcion de las

percepciones sobre su prestacion y no a partir de las expectativas.
A partir de las teorias estudiadas podemos definir la calidad

de servicio como un concepto subjetivo, que depende de las

opiniones de los clientes, y que resulta de una percepcién del
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cliente sobre la prestacion del servicio comparado con unas

impresiones previas al consumo.

2.7.1. Modelizacion de la calidad de servicio.

Una primera aproximacion a la calidad de servicio

puede estructurarse a partir de las dos grandes escuelas de

conocimiento en las que se ha dividido el pensamiento

académico, la norteeuropea y la norteamericana

(Brogowicz, 1990; Valls, 2004).

a)

La Escuela norteeuropea de calidad de servicio:
Encabezada por Gronroos (1982, 1988) y Lehtinen
y Lehtinen (1991). Sus aportaciones se basan
principalmente en aportar unos modelos que se
basan en la tridimensionalidad de la calidad de
servicio. La medida de la calidad de servicio la
realizan a partir de la opinién del cliente, éste
determinara si el servicio recibido ha sido mejor o
peor que el esperado. Esta escuela se ha focalizado
principalmente en el concepto de calidad de servicio
sin entrar a buscar evidencias empiricas que lo
soporten. Esta ha sido la principal razon por la que

no ha sido muy aplicada por los investigadores.
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Gronroos es el maximo exponente de la escuela y
afirma, tal como se presenta en la Figura N° 02, que la
calidad percibida por parte del cliente esta formada por
tres grandes aspectos: la calidad técnica (representada por
el Qué) y que representa el servicio que los clientes han
percibido como consecuencia del proceso de compra,
segun Gronroos este aspecto de la calidad tiene caracter

objetivo.

En segundo lugar esta la calidad funcional
(representada por el como) que tiene que ver con la forma
en la que el servicio se ha prestado, esto es como el
cliente ha experimentado el servicio. Esta dimension esta
directamente relacionada con la forma en que el personal
del establecimiento presta el servicio a los clientes. En
tercer lugar existe una tercera dimension que afecta a la
percepcion de la calidad de servicio por parte del cliente y
es la referida a la imagen de la organizacion, que tiene
que ver con los aspectos relacionados con la imagen que
el cliente tiene de la organizacion ya sea por su
experiencia previa o por la comunicacion que la

organizacion haya emitido hacia el cliente. La funcion
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que esta dimension ejerce es una funcion de filtro de las

dos dimensiones anteriores.

_Figura N° 02: Modelo de Gronroos

mar s op on e g e e

Servicio
Percibido

Servicio
Esperado

Calidad de
servicio
percibida

Calidad . | calidad
Técnica ] Funcional
. Que _iCémo? _

aeitive s e

Fuente: Gronroos (1984)

b) La Escuela Norteamericana de calidad de
servicio: Encabezada por Parasuraman (1985, 1988)
creadores del modelo SERVQUAL. El modelo fue
desarrollado como resultado de una investigacion
hecha en diferentes tipos de servicios. El modelo
(Figura N° 03) define la calidad de servicio como un
desajuste entre las expectativas previas al consumo
del servicio y la percepcion del servicio prestado y
ésta puede ser medida a partir de la diferencia entre
ambos conceptos. Cuanto mayor sea la diferencia
entre la percepcion del servicio y las expectativas,

mayor serd la calidad. Como puede apreciarse en la
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Figura N° 03: Modelo de Parasumaran

figura N° 03, el desajuste general (Gap S) puede ser

consecuencia de cuatro desajustes (Gap 1, Gap 2,

Gap 3, Gap 4).
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El modelo SERVQUAL ha resultado de interés para
un gran numero de investigadores. La escala de medida y
los cinco atributos genéricos que definen la calidad de
servicio (los elementos tangibles, la fiabilidad, la empatia,
la capacidad de respuesta y la seguridad) hanl sido los
elementos que han significado un uso generalizado de
este modelo para estudiar la calidad de servicio en

diferentes ambitos del sector servicios.

c) | Calidad de servicio en la industria turistica -
Fick y Ritchie (1991): Los autores se propusieron
hacer una aplicacion del instrumento SERVQUAL a
la industria turistica (tomaron como negocios las
lineas aéreas, hoteles, restaurantes y estaciones de
esqui). Los objetivos que plantearon fueron rehacer
el estudio SERVQUAL con las particularidades de
las nuevas industrias de servicio consideradas,
aplicar el modelo SERVQUAL a la industria
turistica, comparar los resultados en la propia
industria turistica y por ultimo reexaminar la
aplicacion de la escala de medida sugiriendo

mejoras o modificaciones.
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Analizando los resultados obtenidos dentro del
sector hotelero, éstos confirman los atributos del modelo
SERVQUAL en la industria hotelera. Jerarquizando los
atributos en base a los resultados obtenidos, tendriamos
en primer lugar la fiabilidad (confianza de los clientes en
que van a obtener el servicio que el establecimiento les ha
asegurado iba a ofrecer), en segundo lugar la seguridad
(nivel de confianza que los empleados del establecimiento
transmiten a los clientes), en tercer lugar los elementos
tangibles, en cuarto lugar la capacidad de respuesta (la
prontitud coﬁ la que se presta el servicio, capacidad para

reaccionar frente a una queja) y por ultimo la empatia.

d) Escala LODGSERV - Knutson (1991):
LODGSERYV, tal como indican los autores, es un
indice de 26 indicadores disefiado para medir las
expectativas de los clientes de los establecimientos
hoteleros. El estudio parte de la base de que la
calidad de servicio en la industria hotelera es dificil
de medir debido a las propias caracteristicas de los
servicios y los hoteles en particular. Para realizar la
investigacion, los autores disefiaron un cuestionario

para evaluar la calidad de servicio (percepcion de
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servicio menos expectativas) a partir del trabajo
realizado por Parasuraman (1985). El cuestionario,
tras los estudios preliminares, consistio en 26
preguntas. Los resultados confirman las cinco
dimensiones sobre la calidad de servicio del modelo
SERVQUAL. El orden de importancia, segin la
varianza experimentada por cada dimension, es en
primer lugar los elementos relacionados con la
fiabilidad, en segundo lugar los relacionados con la
seguridad, en tercer lugar estd la capacidad de
respuesta, en cuarto lugar los elementos tangibles
del establecimiento y por Ultimo la dimension

empatia.

Calidad de servicio en la hoteleria — Saleh y
Ryan (1991): Los autores parten de la base de que
los componentes del servicio estan divididos en tres
componentes, tal como desarrolla la escuela
norteeuropea. Para los autores la calidad fisica
(técnica) son los componentes visibles del
establecimiento hotelero. La calidad interactiva
(funcional) que seria la relacionada con la forma en

la que se presta el servicio, la atencion al cliente, el
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saludo, etc. La imagen del hotel se corresponderia
con la tercera categoria de la calidad de servicio y
seria la consecuencia de los dos primeros
componentes — calidad fisica y calidad interactiva —
asi como de las acciones comerciales y de
comunicacion que haya realizado el establecimiento
hotelero. Los autores indican que la dimension
interactiva es la dimensién mas importante, pese a
que la calidad fisica es una condicion necesaria para
la calidad de servicio, las reacciones del personal
ante las posibles deficiencias del servicio (calidad
interactiva) resultan claves en la calidad de servicio

percibida por el cliente.

Con el fin de evaluar la dimensién interactiva del
servicio (funcional) los autores tomaron como referencia
las cinco dimensiones de calidad de servicio del modelo
SERVQUAL y construyeron un cuestionario con 33 items
a evaluar. El estudio, a su vez, pretendia evaluar cual era
la percepcion que tenian los directivos hoteleros sobre las
expectativas de los clientes, para ello el cuestionario se
utilizd tanto con clientes como con directivos de

establecimientos hoteleros.
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Los resultados obtenidos muestran una
sobreestimacion de las expectativas de los clientes por
parte de los directivos de los establecimientos. Sin
embargo, al tratar sobre la prestacion del servicio, las
percepciones de los directivos se parecen mas a las
evaluaciones que hacen los clientes, significando este

hecho una congruencia con el propio servicio.

f)  Escala LODGQUAL - Getty y Thompson (1994):
El estudio pretendi6 proporcionar un instrumento
valido (LODGQUAL) para medir las percepciones
de los clientes respecto a la calidad de servicio en la
industria hotelera. Para realizar el estudio, partieron
del modelo SERVQUAL que modificaron a partir
de la revision de la literatura y entrevistas con

consumidores y profesionales del sector hotelero.

Los resultados obtenidos tras la realizacion del
estudio confirman tres atributos de calidad de servicio en
hoteleria que son: elementos tangibles, fiabilidad y
contacto (que incluye los atributos de capacidad de
respuesta, seguridad y empatia). Los resultados fueron

confirmados al demostrar que el modelo LODGQUAL

65



tiene una alta fiabilidad a la hora de predecir la calidad de

la estancia desde una perspectiva global.

Getty y Getty (2003) retomaron el estudio y
construyeron el indice LQI (Lodging Qualify Index), la
metodologia de investigacion seguida fue la misma que
en el modelo LODGQUAL pero el objetivo no fue
determinar los atributos de calidad de servicio sino
construir un indicador de la calidad de servicio que
pudiese ser de utilidad para los directivos de los
establecimientos hoteleros. Los resultados mostraron
cinco dimensiones a evaluar sobre la calidad de servicio:
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
confianza (que dan los empleados del establecimiento) y

comunicacion.

g) Incidentes de servicio para mejorar la calidad -
Lockwood (1994): El autor realiza un estudio para
testar la viabilidad de la técnica del incidente critico
para determinar la calidad de servicio en la
hoteleria. El trabajo consiste en cuatro fases,
recogida de los incidentes, analisis de los incidentes,

priorizacion de los incidentes y propuesta de
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mejora. En la tercera fase, el autor parte del trabajo
de Cadotte y Turgeon (1988) y clasifica los
incidentes en cuatro categorias, satisfactores
(incidentes que su presencia provoca satisfaccion),
insatisfactores (aquellos incidentes que su ausencia
provoca insatisfaccion), neutros (no tienen una clara
consecuencia sobre la satisfaccion) y criticos (si
estan provocan satisfaccion y si no estan provocan

insatisfaccion).

Para demostrar la validez de la técnica el autor

realizé un estudio piloto que significo 48 entrevistas tanto

a clientes como a empleados que dieron lugar a 70

incidentes. En el estudio no se determinan atributos de

calidad de servicio.

h)

Escala HOTELQUAL - Falces (1999): El objeto
del estudio fue elaborar una escala para medir la
calidad percibida por clientes de servicios de
alojamiento. En una primera fase, los autores, a
partir de la revision de la literatura y tomando como
base el modelo SERVQUAL, realizaron un

cuestionario adaptado a la industria hotelera. Una
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segunda fase consistié en aplicar el cuestionario a
una muestra representativa de usuarios de hoteles
tras la que pasé a validarse la nueva escala de

medida.

Los resultados obtenidos, muestra una agrupacion

en tres atributos: valoracion del personal que presta el

servicio, valoraciéon de las instalaciones del hotel y

percepcion sobre el funcionamiento y organizacién de los

servicios que presta el hotel.

i)

Escala HOLSERYV — Mei (1999): Los autores se
propusieron testar la fiabilidad y validez de una
aplicacion del modelo SERVQUAL a la industria
hotelera, determinar el nimero de atributos que
definen la calidad de servicio en un hotel y por
ultimo determinar cual es la dimension que mejor
predice la calidad global de servicio. Para cumplir
los objetivos los autores construyeron el modelo
HOLSERYV a partir de una adaﬁtacién del modelo

SERVQUAL al sector hotelero.
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Los resultados del estudio mostraron que hay tres
factores que explican la calidad de servicio en la industria
hotelera, el primer factor se llamo6 “empleados” e incluia los
aspectos relacionados con el comportamiento y apariencia
de los empleados, como la rapidez del servicio, disposicion,
confianza, educacion, conocimiento del trabajo, etc. El
segundo factor fueron los “elementos tangibles” e incluia
aspectos como imagen de las instalaciones, decoracion,
materiales de construccion, limpieza, facilidad de uso de las
instalaciones, etc. El tercer factor fue la “fiabilidad”
haciendo referencia al mantenimiento de las promesas y a
la prestacion de un servicio preciso y a tiempo. Los
aspectos que mejor explican la satisfaccion general de los

clientes son los relacionados con el factor “empleados”.

Podria concluirse en este punto del trabajo poniendo
de manifiesto la preponderancia del modelo SERVQUAL
para medir la calidad del servicio en el sector hotelero, ya
sea aplicando las mismas técnicas de investigacion del
modelo o aplicando otras para confirmar los atributos de la

calidad de servicio.
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" CAPITULO III
v MATERIAL Y METODOS
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Ol MATERIAL Y METODOS.

3.1. Material de estudio.

3.1.1. Poblacion.

La poblacion materia de estudio estuvo constituida

por 25 establecimientos de hospedajes “**) categorizados y

no categorizados de la ciudad de Chachapoyas, que

brindan el servicio de alojamiento no permanente a los

huéspedes, formalizados legalmente, y que estuvieron

funcionando al 30 de Noviembre del 2008.

Cuadro N° 01: Establecimientos de Hospedaje de Chachapoyas - 2008

Nombre Comercial Categorizacion Direccion

UM Hotel Puma Urco ' - 02 estrellas
Hotel Kuélap.- = = : ~ Ol estrella
- Gran Hotel Vllaya -+ No categorizado
Hotel Vista Hermosa. -~~~ No categorizado-

B Hostal Casona Monsante. 203 estrellas
Hostal Casa Vieja: .~ - o 03 estrellas
Hostal Belén. R L 02 estrellas

N Hostal Dorado. -~ - 02 estrellas
Hostal Johumaji. -~ - -~ 02 estrellas

(I Hostal Karajia. 7 Olestrella -
n Hostal Continental. | No categorizado
Hostal Plaza. -~ - 'Nocategovrizado'v
Hostal Revash. -~ No categorizado
- Hostal Las Orquideas. © ~ IIN.o categprizado
Casa Hospedaje Shubet. - No categorizado

Jr.

Jr..
Jr.

Jr.

- Jr.

Jr.

Jr.
Jr.
Jr.
“Jr.
Ir.
Jr.
Jr.
Jr.
Jr.

Amazonas N° 833
Amazonas N° 1057_- ’
Ayacucho N° 755
Puno N° 285
Amazonas N°746 .
Chincha Alta N° 569
Ortiz Arrieta N° 540

'Aya¢ucho N° 1062 .

Ayacucho N° 711 _
Dos de Mayo N°546
Ortiz Arrieta N° 431
Grau N° 534

‘GrauN° 517 -

Ayacucho N° 1231

Amazonas N° 44 -

(45) El Reglamento de Establecimiento de hospedaje lo define como el “Lugar destinado a prestar
habitualmente servicio de alojamiento no permanente, para que sus huéspedes pernocten en el local,
con la posibilidad de incluir otros servicios complementarios, a condicién del pago de una

contraprestacion previamente establecida en las tarifas del establecimiento”.
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h' Nombre Comercial Categorizacion Direccion

16 gfcs; Hospedaje Posada del No categorizado ~ J- Ortiz Arrieta N° 724
gasa Hospedaje Laguna de los Né categorizado Jr. Salamanca N° 941
éndores. _ , o e
H gsza Hospedaje Jehova es mi No categorizado f::’e David Reyna N
- Hospedaje Gutiérrez. No cétegorizédo Jr. Ortiz Arrieta N° 341
Psje David Reyna N°
. Hospedaje Jenny. No categorizado
285
. Hospedaje El Tambo. ' No categorizado  Ir- Ortiz Arrieta N° 448
Hospedaje El Arriero. " No categorizado Jr. Grau N° 636
Hospedaje Libertad. " No categorizado Jr. Libertad N° 1068
Hospedaje San Pedro.  No categorizado . I Chincha Alta N° 351 A‘
PRl Hospedaje El Poseidon No categorizado ~ Jr- Libertad N° 1062

Fuente: Dircetur Amazonas -2008

3.1.2. Muestra. -

Totalidad de la poblacion.

3.1.3. Diseiio de investigacion.

El disefio de investigacion utilizado es el
transeccional de una sola casilla, donde se utiliz6 un
grupo con el objeto de observar y describir el

comportamiento en estudio.

Con la investigacion descriptiva se midié el nivel de

estado de una o més variables y se analiz6 su incidencia e

interrelacion en un momento dado.
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3.1.4. Determinacion de variables.

. Variable Dependiente: Satisfaccion de los
huéspedes.

¢  Variable Independiente: Calidad de Servicios.

. Relacion entre Variables: La satisfaccion de los
huéspedes que se alojan en un establecimiento de
hospedaje se podra determinar segun la calidad del
servicio que brinda el establecimiento, es asi que en
este caso la satisfaccion del huésped va a depender

de la calidad del servicio.

3.2. Métodos v Técnicas

3.2.1. Métodos.

La metodologia desarrollada en la presente
investigacion estuvo enmarcada en la descripcion y
analisis de la calidad del servicio que brindan los
establecimientos de hospedaje de la ciudad de
Chachapoyas en el 2008, en funcion a la satisfaccion de
los huéspedes, 1o que nos permitié medir y cuantificar los

diferentes aspectos de la calidad y asi evaluarla.

Para esto se recopild informacion a partir de
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documentacién, reglamentos, manuales de buenas
practicas en hoteleria y modelos de evaluaciéon de la
calidad del servicio, para identificar y establecer los -
atributos tangibles e intangibles del servicio que
calificaron los huéspedes y asi conocer el nivel de
satisfaccion para poder evaluar la calidad de servicio

brindado.

Para la tabulacion de los datos, se agrupé a los
‘estéblecimientos de hospedaje de la ciudad de
Chachapoyas de acuerdo a su clasificacion, para poder
presentar los resultados de una manera mas ordenada,

quedando de la siguiente manera:

a). Hoteles: Establecimiento de hospedaje que cuenta
con no menos de 20 habitaciones y que ocupa la
totalidad de un edificio o parte del mismo
completamente independizado, constituyendo sus

dependencias una estructura homogénea.
b). Hostales: Establecimiento de hospedaje que cuenta

con no menos de 6 habitaciones y que ocupa la

totalidad de un edificio o parte del mismo
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completamente independizado, constituyéndo sus

dependencias una estructura homogénea.

¢). Casas Hospedajes: Casas particulares que cuentan
con las condiciones minimas para brindar servicios
de alojamiento y que se encuentran registradas en la

DIRCETUR - Amazonas.

d). Hospedajes: Establecimientos que brindan
servicios de alojamiento, formalizados legalmente,
pero que no se encuentran clasificados y/o

categorizados por la DIRCETUR — Amazonas.

Siguiendo este criterio, los grupos de estudio
quedan conformados tal como se muestra en el siguiente

cuadro (Cuadro N° 02.)

Cuadro N° 02: Grupos de Estudio.

Establecimientos

Hoteles (4) Hostales (10) Casas de Hospedaje (4) | Hospedajes (7)

. - Puma Urco. ' - Casona Monsante. - Shubet. , - Gutiérrez.
- Kuelap. - Casa Vieja. . - Posada del Tico. - Jenny.
- Gran Vilaya. - Belén. - - Laguna de los Condores. - El Tambo.
.- Vista Hermosa. - Johumaji. - - Jehové es mi Luz. - El Arriero.
- El Dorado. f - Libertad.
- Karajia. - San Pedro.
.- Continental. - - El Poseidon.
- Plaza. : ‘
- - Revash.
- Las Orquideas.

Fuente: Elaboracién propia en funcién a definiciones contenidas en el Reglamento de
Establecimientos de Hospedaje vigente.
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Para el analisis de datos se elabord cuadros vy
graficos que cuantifican las respuestas, producto de la
aplicacion de encuestas a los huéspedes, ademas se
disefid cuadros comparativos que muestren la evaluacion
de la calidad segun la clasificacion y/o categorizacion de
los establecimientos de hospedaje; asi mismo se
determina cuales son los aspectos débiles que afectan la

calidad del servicio.

A partir de las principales deficiencias detectadas en
el estudio, se hace una propuesta de las acciones y/o
medidas a realizar para la mejora de la calidad del

servicio en los establecimientos de hospedaje estudiados.

3.2.2. Técnicas.
Para la recoleccidn de datos se aplic una encuesta
a los huéspedes alojados én los establecimientos de
hospedaje, cuyo objetivo es medir las expectativas y
perspectivas respecto de la calidad de los servicios que
brinda el establecimiento de hospedaje, lo cual nos
permitié conocer el indice de satisfaccion del huésped y

evaluar asi la calidad del servicio.
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Asimismo se realizO encuestas y entrevistas

personales al personal administrativo y jerarquico de los

establecimientos de hospedaje para obtener informacion

complementaria para la evaluacion de la calidad del

servicio.

Encuestas de Evaluacion de Calidad de
Servicios: Las encuestas de evaluacion de la calidad
del servicio se ha realizado con el objetivo de
conocer el nivel de satisfaccion de los huéspedes
alojados en los establecimientos de hospedaje de la
ciudad de Chachapoyas, teniendo en cuenta las
expectativas y perspectivas de los huéspedes (Ver
Anexo N° 01), de forma que sus conclusiones
faciliten la evaluacion de la calidad de servicios que

brindan.

La encuesta utilizada se disefié en base al modelo

SERVQUAL, el mismo que fue modificado, adaptando

los items, afiadiendo unos y eliminando otros, de modo

que representen las caracteristicas basicas de los servicios

de un establecimiento de hospedaje, considerando los
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atributos tangibles e intangibles que evaluan los

huéspedes.

Las encuestas contiene 26 items o atributos que se
distribuyen a lo largo de las cinco dimensiones (Ver
Cuadro N° 03): Tangibilidad, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad-garantia y empatia; en las cuales se
pedia al huésped la valoracion sobre sus expectativas y
perspectivas de la calidad de servicio en cada uno de los

atributos.

Para la valoracién de los atributos se utilizé la
escala de Likert, que es un tipo de instrumento de
medicion o de recoleccion de datos que consiste en un
conjunto de items bajo la forma de afirmaciones o juicios
ante los cuales se solicita la reaccion (favorable o
desfavorable) de los individuos, quienes contestan de

acuerdo a su criterio personal.

En la encuesta de expectativas y perspectivas se
utilizd una escala del 1 al 5, que cubren los distintos
niveles posibles de respuesta por parte del huésped: 1

(Muy en desacuerdo) / (Muy malo), 2 (En desacuerdo) /
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(Malo), 3 (Neutral) / (Regular), 4 (De acuerdo) / (Bueno)

y 5 (Muy de acuerdo) / (Muy bueno).

Al final de la encuesta se pedia al huésped una
valoracion general del servicio y se le preguntd si
recomendaria 0 no el servicio del establecimiento de

hospedaje utilizado.

Dado que se esta trabajando en el sector de turismo,
es impoﬁaﬁte reconocer que los huéspedes provienen de
distintos paises, y hablan distintos idiomas. Por lo tanto,
se elabor6 también una version de las encuestas en inglés,

por ser el idioma universal. (Ver Anexo N° 02)

La aplicacion de las encuestas se realizo en la
ciudad de Chachapoyas, desde el 15 de Setiembre al 30
de Noviembre del 2008. Se encuestd a 250 huéspedes
que hicieron uso del servicio de alojamiento en los 25
establecimientos de hospedaje considerados en la

poblacion de estudio. (10 huéspedes por establecimiento)

79



Las encuestas se aplicaron en dos momentos

diferentes: La encuesta de expectativas se realiza antes de

que el huésped haga uso del servicio y la encuesta de

perspectivas después de que se haya prestado el servicio.

(Ver Anexo fotografico 8.1 y 8.2)

Cuadro N° 03: Dimensiones y atributos de la encuesta

DIMENSION

TANGIBILIDAD

FIABILIDAD 9.

EMPATIA

ATRIBUTO

Dependencias y equipamiento conservados.
Instalaciones cémodas y acogedoras.

Apariencia del personal.

Limpieza de las instalaciones.

Los elementos materiales de promocién
visualmente atractiva.

Equipamiento funciona correctamente.

Cumplimiento de promesas.
Resolucién de problemas.
Realizacion del servicio a la primera.

. Prestacidn del servicio en condiciones pactadas.
. Precio del servicio.

. Informacién oportuna y veraz
. Servicio rapido y agil.

- CAPACIDAD DE 14
" RESPUESTA I3

Disposicion de empleados a ayudar.
Disposicion de empleados para proporcionar
informacion.

. Disposicién de una persona de la direccién.

. Personal informado

. Personal que transmite confianza.

SEGURIDAD/ 19.
GARANTIA  20.

. Personal competente y profesional.

. Seguridad de las instalaciones.

Personal amable.
Personal discreto.

. Atenci6n personalizada.

. Comprension de las necesidades del cliente.
. Horarios adaptados y flexibles al cliente.

. Ubicacion del establecimiento.

Fuente: Elaboracién y adaptacién propia basada en el modelo SERVQUAL.
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b)

Entrevista a los administradores/dueiios de los
establecimientos de hospedaje: Se realizaron
entrevistas personales a los duefios o
administradores de los establecimientos de
hospedaje con el objetivo de conocer aspectos
relacionados a la organizacion y politicas del
establecimiento de hospedaje que tengan que ver
con la calidad de los servicios. (Ver Anexo N° 03 y

Anexo fotografico 8.3)

Encuesta a trabajadores de los establecimientos
de hospedaje: Dirigido a los empleados con el
objetivo de conocer cual es su posicion y situacion
frente a la empresa. (Ver Anexo N° 04 y Anexo

fotografico 8.4)
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IV. RESULTADOS.

4.2. Procesamiento de datos.

Para procesar los datos obtenidos en la encuesta de
evaluacion de la calidad de servicios, aplicados a los huéspedes
alojados en los establecimientos de hospedaje de la ciudad de
Chachapoyas, y obtener el calculo de los resultados, se siguieron

los pasos que a continuacion se detalla:

a). Calculo de la puntuacion para cada atributo y cada huésped
encuestado: Se realiza restando la puntuacion de la

percepcion de la expectativa, es decir:

4
H
3

%-'P,untua_ciéii_-‘ =TPercepcion — Expectativa.-

I oL S

b). Calculo de la puntuacion media que cada huésped, de forma
individual, otorga a cada una de las dimensiones: Para ello,
dado un huésped determinado y una dimensién en concreto,
se suman las puntuaciones SERVQUAL obtenidas para
cada atributo de la dimension en cuestion y se divide entre

el nimero de atributos de la misma.

c). Obtencion de la puntuaciéon promedio que todos los
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d).

huéspedes encuestados otorgan a cada una de las
dimensiones: En este paso, dada una dimension, se suman
las puntuaciones obtenidas en el paso anterior para los N
huéspedes encuestados y se divide entre el numero de

huéspedes, N.

Para obtener la valoracion global de la calidad del servicio
(indice Global de Satisfaccion), se suman los valores
medios de cada dimension obtenida en el punto anterior y

se divide entre el nimero de dimensiones.

De la valoracion global del servicio se puede decir:

Si la valoracion es negativo (< 0): Cliente Insatisfecho = No
existe calidad. Lo que significa un posible cliente perdido,

ademas de los clientes potenciales perdidos por el boca a

boca.

Si la valoracién es igual a 0: Cliente Satisfecho = Existe
calidad. Estos significa que el cliente esta satisfecho y por
lo tanto, en el futuro volvera a consumir el producto o

Servicio.
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. Si la valoracion es positivo (> 0): Cliente Muy Satisfecho
= Cliente Fidelizado. Seguramente este cliente-volverd a
consumir el servicio ademas se lo recomendara a todos sus

conocidos.

La informacién recopilada a través de las entrevistas a los
duefios de los establecimientos de hospedaje y las encuestas a los
empleados se muestra en los cuadros matrices del Anexo N° 05 y

Anexo N° 06.

4.2. Analisis de datos.

4.2.1. Datos generales de los huéspedes encuestados.

a). Procedencia.

Cuadro N° 04: Procedencia de los huéspedes encuestados

TOTAL
Prossdend

Ne %
Nacionales | 207 83
Extranjeros 43 17
| TOTAL | 280 700

Fuente: Registro de encuesta de la calidad de
evaluacién de servicios.
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Grifico N° 01: Procedencia de los huéspedes

17%

83%

| 3 Nacionales O Extranjeros

Fuente: Cuadro N° 04 — Procedencia de los huéspedes encuestados

Como se puede observar en el grafico N° 01, el 83%
de los huéspedes encuestados son nacionales y un 17%

extranjeros.

b). Lugar de procedencia.

Cuadro N° 05: Lugar de Procedencia de huéspedes nacionales

Logardle TOTAL
Prossdensi N\ %
Amazonas 54 26
San Martin 45 22
Lambayeque 41 19
Cajamarca 32 14
La Libertad 13 07
Piura 12 06
Otros 10 06

TOTAL P07 LOU]

Fuente: Registro de encuesta de evaluacién
de 1a calidad del servicio.
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Grifico N° 02: Lugar de procedencla de
huespedes naclonales

6% 6%

7% 26%

14%

22%

19%

00 Amazonas ja) Lirha O Lambayeque O Cajamarca
L La leertad Piura 0 Otros

Fuente: Cuadro N° 05 — Lugar de procedencia de huéspedes nacionales.

El grafico N° 02 muestra que los huéspedes alojados
en la ciudad de Chachapoyas son en un 26% procedente
de la Regiéon Amazonas, seguido por un 22% de la
Region Lima y en un tercer lugar con un 19% a

procedentes de Lambayeque.

Cuadro N° 06: Lugar de Procedencia de los huéspedes extranjeros.

Logarde | 2 TOTAL
Broccdencia I\ %
Espaiia 10 23
Alemania 7 16
Inglaterra 6 14
Suiza 5 12
EEUU 5 12
Francia 4 9
Hungria 4 9
Otros 2 5

TOTAL | B 100)

Fuente: Registro de encuesta de evaluacion
de la calidad de servicios.
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Grifico N° 03: Lugar de procedencia de
huéspedes extranjeros

9% 5_% 23%

9%, N

12%

16%

12% 14%

01 Espafia B Alemania O Inglaterra G Suiza
® EEUU Francia O Hungria & Otros

Fuente: Cuadro N° 06 — Lugar de procedencia de huéspedes extranjeros.

Respecto a la procedencia de los huéspedes
extranjeros alojados en la ciudad de Chachapoyas, tal
como se muestra en el Grafico N° 03, tenemos que el 23%
son de Espatia, el 16% de Alemania, el 14% de Inglaterra,
un 12% provenientes de Suiza y EEUU, Francia y
Hungria con un 9% y un grupo mucho menor con un 5%

procedente de otros paises.

b). Género.

Cuadro N° 07: Género de los huéspedes encuestados

TOTAL
(5¢neno F %
Masculino 161 64
Femenino 89 36
TOTAL | 280 100)

Fuente: Registro de encuesta de evaluacién
de la calidad de servicios.
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Grafico N° 04: Género de los huéspedes
encuestados

0 Masculino O Femenino .

Fuente: Cuadro N° 07 — Género de los huéspedes encuestados.

El Grafico N° 04 muestra que el 64% de los
huéspedes encuestados son del género masculino y el

36% del género femenino.

). Edad.

Cuadro N° 08: Edad de los huéspedes encuestados

TOTAL |
Bt Ne %
19-29 108 43
30 -39 97 39
40 — 49 32 13
50 a mas 13 5
TOTAL B | IO

Fuente: Registro de encuesta de evaluacién
de la calidad de servicios.
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4.2.2.

Grifico N° 05: Edad de los huéspedes
~ encuestados

5%

| Ei19«729U30—39D40—49D503més

Fuente: Cuadro N° 08 — Edad de los huéspedes encuestados.

El Gréafico N° 05, presenta que el 43% de los
huéspedes tienen una edad entre los 19 a 29 afios, a
diferencia del 39% de personas que tienen entre 30 a 39
afios, el 13% de 40 a 49 afios y en un menor porcentaje de

5% de huéspedes de 50 afios a més.

Encuesta de evaluacién de la calidad de servicios.

La evaluacion de la calidad de los servicios se
realizé por cada establecimiento de hospedaje, en que se
obtuvieron datos de expectativas y percepciones de los
huéspedes, se calcularon las brechas que permitid
concluir acerca de la calidad de los servicios que se

ofrece a los huéspedes.
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a). Indice global de satisfaccién de los huéspedes:

A través de la encuesta de evaluacion de la calidad

de servicios, se pudo obtener el indice global de

satisfaccion de los huéspedes por establecimiento de

hospedaje segiin tipo de clasificacion., tal como se

muestra en el Cuadro N° 09.

Cuadro N° 09: indice Global de Satisfaccién.

Tindiwe

N

w|  ghomirdd | Cisffudte | Cibde
Satistaccionll

@) | Gran Vilaya. Hotel -0,04
(B | Kuélap. Hotel -0,27
(B | Vista Hermosa. Hotel -0,32
®4 } Puma Urco. Hotel -0,40
(8 | Las Orquideas. Hostal 0,03
® | Casona Monsante. Hostal 0,01
(77 | Revash. Hostal -0,14.
(8 | Belén. Hostal -0,18
@ | El Dorado. Hostal -0,29
0 | Casa Vieja. Hostal -0,33
00 | Plaza. Hostal -0,33
13 | Karajia. Hostal -0,44
18 | Continental. Hostal -0,58
) | Johumaji. Hostal -0,73
08 | Posada del Tico. Casa hospedaje -0,37
06 | Shubet. Casa hospedaje -0,43 -
7 | Jehova es mi Luz. Casa hospedaje -0,62
3 | Laguna de los Céndores. | Casa hospedaje -0,99 -
¥ | El Arriero. Hospedaje -0,21
A | Gutiérrez Hospedaje -0,33
2 | Libertad. Hospedaje -0,61
2 | Tambo. Hospedaje -0,66
28 { San Pedro. Hospedaje -0,87
A9 | El Poseidon. Hospedaje -0,91
28 | Jenny. Hospedaje -0,97

Fuente: Registro de encuesta de evaluacion de la calidad de servicios.
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Establecimientos de hospedaje

Grifico N° 06: Indice Global de Satisfaccién

A
(oDt
(GoTincn I
(et
il Jennv
| (Tom
(eIt
i [__San Pedro
~ ! El Tambo
Laguna de los Céndores .
; 1 [ElED Notese que en sélo
2 L/rcg dos establecimientos
: (Cherad los‘ huéspedes estan
‘_ Jehova es mi satisfechos con el
e JAANENIL) W} servicio.
tier /
[} e
“Kuélap
_ ~JCasona Monsante
rﬁ_T_glﬁ‘nero 1
osaca el 1ico P Las Orguideas
Granj/ilaya EJ,
> _ ) . ‘ v
l T ! | T f T ]
-1,00 -0,80 -0,60 -0,40 -0,20 0,00 0,20 0,40
Valor de satisfaccién

Hotel O Hostal [OCasa hospedaje 0O Hospedaje

Fuente: Cuadro N° 09 — Indice Global de Satisfaccion
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Como se puede observar en el Grafico N° 06, el
Hostal Casona Monsante (0.01) y Hostal Las Orquideas
(0.03) muestran que el valor de su brecha es positivo, por
lo que se puede concluir que las expectativas de los
huéspedes fueron superadas. Mientras mas positiva sea la
brecha, mas satisfaccion se generé en los visitantes, ya
que la experiencia que vivieron en el establecimiento de
hospedaje fue superada muy por encima de lo que
esperaban antes de vivirla, quedando satisfechos con el
servicio, representando esto la calidad del servicio que
brindan estos establecimientos (Ver Anexo fotografico N°

9.1y9.2)

Sin embargo, noétese que en 23 establecimientos de
hospedaje los valores de las brechas entre la calidad
esperada y la calidad percibida resultan ser negativas, los
mismos que van desde -0.04 a -0.99, lo que implica a que
los huéspedes que estuvieron alojados en estos
establecimientos de hospedaje no estan satisfechos con el
servicio brindado, puesto a que el huésped esperaba mas
acerca de su experiencia que lo que en realidad percibi6 o
recibio, por lo tanto en estos establecimientos no existe

calidad. Este es un indicador clave respecto a ciertas
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deficiencias en los servicios de los establecimientos, y por

lo tanto se les debe prestar atencion para trabajar en ellas

e incrementar asi los niveles de satisfaccion de los

huéspedes.

b).

Evalu;lcién de 1a calidad segun dimensiones:

Ahora se procede a analizar las brechas obtenidas en
el estudio realizado a los establecimientos de
hospedaje  segun clasificacion, los cuales
representan aspectos particulares en los servicios
que brindan. Para ello se hace un analisis de cada
dimension para identificar los aspectos que se ven

afectados, positiva o negativamente.

Cuadro N° 10: Evaluacion de dimensiones en Hoteles

Puma Urco 2028 054 | 042 05 | -030
Kuélap -0.55 028 | -030 -0.35 013
Gran Vilaya 2027 -0.10 0.10 0.03 0.03
Vista Hermosa -0.35 032 | -0.38 -0.35 -0.20

Fuente: Registro de encuesta de evaluacion de la calidad de servicios.
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Grafico N° 07: Evaluacion de dimensiones en Hoteles

—/... - _ 'j:
Vista Hermosa !
Gran Vilaya
Hotel
- . {043
1-0,35
Kuelap | -0,30
S — 028 |
= E—
P . l’ 030
‘[—&53
Puma Urco ,——L—l -0,42
(0,54 o ] .
) ) {-0,28
A S S ———— A

-060 -0,50 -040 -030 -020 -0,10 000 0,10 0,20

Valores

1 Tangibilidad O Fiabilidad [0 Capacidad de respuesta [ Seguridad - Garantia 0 Empatia

Fuente: Cuadro N° 10 — Evaluacion de dimensiones en Hoteles.
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El Grafico N° 07, representa las brechas obtenidas
de las perspectivas y expectativas de los huéspedes
alojados en los hoteles de la ciudad de Chachapoyas

segun dimension del servicio.

Los valores de las brechas que alcanzan cada uno de
los hoteles en las dimensiones de tangibilidad y fiabilidad

son negativos.

En la dimension de Tangibilidad se muestra que los
valores son a partir de -0.27 en el Hotel Gran Vilayay en
mayor proporcion de -0.55 en el Hotel Kuélap, esto
implica a que todos los hoteles tienen deficiencia en sus
instalaciones y equipamientos (Ver anexo fotografico N°

9.3)

En la dimension de fiabilidad también se encuentra
brechas negativas, asi el Hotel Gran Vilaya muestra un
valor de -0.10, seguido del Hotel Kuélap con -0.28, con
"~ -0.32 el Hotel Vista Hermosa y por ultimo con -0.54 el
Hotel Puma Urco. En esta dimension los huéspedes no
estuvieron satisfechos debido a que la realizacion del

servicio brindado no fue buena a la primera.
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En el caso de aspectos de capacidad de respuesta, se
puede apreciar que el Hotel Gran Vilaya muestra una
brecha positiva de 0.10, es decir en este establecimiento
existe la disposicion de resolver cualquier situacién con
rapidez y asi brindar una mejor atencion al huésped, a
diferencia del Hotel Kuélap que muestra una brecha
negativa de -0.30, el Hotel Vista Hermosa con -0.38 y de

-0.42 en el Hotel Puma Urco.

Referente a la seguridad y garantia de los servicios
que brindan encontramos una brecha positiva de 0.03 en
el Hotel Gran Vilaya, lo que significa que los huéspedes
percibieron la profesionalidad y experiencia de sus
empleados, ademas de que no van a correr ningun tipo de
peligro fisico en el establecimiento. Sin embargo en los
hoteles Vista Hermosa y Kuélap se muestran valores de
-0.35 y -0.53 en el Hotel Puma Urco (Ver anexo

fotografico N° 9.4)

La empatia que tiene que ver con la atencion
personalizada y comprension de las necesidades de los
huéspedes, muestran valores positivos en e] caso del

Hotel Kuélap (0.13) y Hotel Gran Vilaya (0.03), a
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diferencia del Hotel Vista Hermosa (-0.20) y Hotel Puma

Urco (-0.30) que obtuvieron brechas negativas.

Se puede concluir que el Hotel Gran Vilaya es el

establecimiento dentro de esta clasificaciéon més préxima

a alcanzar la satisfacciéon de los huéspedes si corrige las

deficiencias que se muestran como valores negativos

para los aspectos tangibles y de fiabilidad en los servicios

que brinda.

Cuadro N° 11: Evaluaciéon de dimensiones en Hostales

DIMIRSION
HOSTALES | bl | P e | oy | Bmpoto
Casona Monsante. 0.02 -0.06 0.08 T -0.03 0.03
Casa Vieja. -0.20 -0.38 -0.38 -0.47 -0.23
Belén. -0.23 -0.28 -0.16 -0.20 -0.03
Johumaji. -0.75 -0.86 -0.70 -0.87 -0.45
El Dorado. -0.23 -0.54 -0.34 -0.35 0.03
Karajia. -0.43 -0.52 -0.36 -0.67 -0.23
Continental. -0.60 -0.54 -0.56 -0.42 -0.78
Plaza. -0.25 -0.36 -0.40 -0.47 -0.15
Revash. -0.30 -0.38 -0.02 -0.20 0.20
Las Orquideas. -0.28 -0.04 0.20 -0.12 0.45

Fuente: Registro de encuesta de evaluacion de la calidad de servicios.
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Grafico N° 08: Evaluacion de dimensiones en Hostales
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Fuente: Cuadro N° 11 — Evaluacién de dimensiones en Hostales.
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Notese en el Grafico N° 08, correspondiente a la
evaluacion de las dimensiones en los Hostales, la
dimension de la tangibilidad, muestra una brecha positiva
de 0.02 en el Hostal Casona Monsante (Ver Anexo
fotografico N° 9.3) y brechas negativas para los otros
hostales, llegando hasta -0.75 en el Hostal Johumaji, la
baja de la valoracion en este aspecto radica en la atraccién
de los materiales de promocién, limpieza de las
instalaciones y materiales (Ver Anexo fotografico N° 9.5)

y el mal funcionamiento de los equipamientos.

En cuanto a la dimension de fiabilidad, los valores
de las brechas son negativos en todos los hostales, las
mismas que van desde -0.04 a -0.86, esto significa que los
huéspedes no estan satisfechos con el servicio que
brindan, puesto a que no se cumplen con las promesas, la
resoluciéon de problemas no es inmediata, y el precio

pagado no esta acorde con el servicio prestado.

La seguridad o garantia es otra dimension que
muestra brechas negativas en todos los hostales, valor
entre -0.03 en el Hostales Casona Monsante, a diferencia

de -0.87, brecha mayor que puede notarse en el Hostal
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Johumaji. La deficiencia en este aspecto radica en la falta
de competencia y profesionalizacion de los empleados y

la seguridad de las instalaciones.

La capacidad de respuesta, es uno de los aspectos
que obtiene dos brechas positivas en los hostales Las
Orquideas con 0.20 y Casona Monsante con 0.03 a
diferencia de los otros hostales que presentan valores
negativos desde -0.02 a -0.70, esto debido a que el

servicio que se brinda no es rapido ni agil.

La empatia es la dimension que presenta valores
positivos en cuatro hostales de 0.03 a 0.45 y valores

negativos de -0.15 a -0.78 en seis hostales.

Cuadro N° 12: Evaluacion de dimensiones en Casas de

hospedaje

DINTENSTON

ORI | Tttt | ot e | oot | ops
Shubet. 20.58 2038 -0.50 20.63 20.05
Posada del Tico. -0.50 -0.44 -0.38 -0.32 -0.23
gaguna de los 088 | -092 -0.96 127 -0.90
oOndores.

Jehova es mi luz. -0.65 -0.80 -0.34 -0.83 -0.48

Fuente: Registro de encuesta de evaluacion de la calidad de servicios.
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Griafico N° 09: Evaluacion de dimensiones en Casas de

hospedaje.
Casa de hospedaje
_/ | -
-0,48
-0,83
Jehova es mi luz I 10,34
(080
B ——
. f-0,90
-1,27
Laguna de los 20,96
Céndores 0,92
-0,88
-
Posada del Tico
Shubet
-1,40 -120 -100 -080 -060 -0,40 -0,20 0,00

Valores

Tangibilidad 0O Fiabilidad (3 Capacidad de respuesta O Seguridad - Garantia O Empatia

Fuente: Cuadro N° 12 — Evaluacién de dimensiones en Casas de hospedaje. -
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Tal como se muestra en el grafico N° 09, la
evaluacion de las cinco dimensiones en todas las casas de
hospedajes son valores negativos, lo que significa que los

huéspedes no estuvieron satisfechos con el servicio

brindado.

La dimension de tangibilidad presenta brechas
negativas de -0.50 en la Casa hospedaje Posada del Tico a
-0.88 en la Casa hospedaje Laguna de los Céndores, la
debilidad en esta dimension se debe a las caracteristicas
operativas del servicio, tales como el mal funcionamiento
de los equipos, mal estado de las instalaciones y la

apariencia no pulcra del personal.

En la fiabilidad del servicio se muestra brechas
negativas de -0.38 en la Casa hospedaje Shubet, -0.44 en
la Casa hospedaje Posada del Tico, -0.80 en la Casa
hospedaje Jehova es mi luz y con -0.92 en la Casa
Hospedaje Laguna de los Condores. Estos
establecimientos prometen lo que realmente no pueden
producir o cumplir, una promesa, crea una expectativa, y

cuando ésta no se cumple crea insatisfaccion.
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Asimismo, la seguridad o garantia en estos
establecimientos muestran brechas de -0.32 a -1.27; esto
se debe a que los huéspedes no sienten la seguridad de
que los empleados estan formados para realizar las tareas
que estan haciendo y que no son capaces de reaccionar

correctamente ante sttuaciones inesperadas.

Los valores con respecto a la capacidad de respuesta
son brechas de -0.34 de la Casa hospedaje Jehova es mi
luz, seguido de -0.38 de la Casa hospedaje Posada del
Tico, en tercer lugar la Casa hospedaje Shubet con -0.50
y por ultimo con -0.96 de la Casa hospedaje Laguna de
los Condores. La deficiencia radica en la no disposicion
de los empleados para ayudar a los huéspedes y

proporcionar informacion oportuna.

La empatia es otro aspecto del que carecen estos
establecimientos, los huéspedes no se sintieron valorados
ni especiales, y el servicio que les brindaron no fue
personalizado, es por ello que las brechas van desde -0.05

a-0.90.
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La casa hospedaje que tiene brechas mas negativas

es la Laguna de los Céndores, notandose que su mayor

deficiencia esta en los aspectos de seguridad o garantia

con una brecha de -1.27, seguido de la capacidad de

respuesta con -0.96, la fiabilidad con -0.92, empatia con

-0.90 y los aspectos tangibles con -0.88. Cabe resaltar que

esta casa hospedaje es el establecimiento que tiene el mas

bajo indice de satisfaccién con -0.99 en relacién a todos

los establecimientos estudiados.

Cuadro N° 13: Evaluacién de dimensiones en Hospedajes

DIMBNSION
ROSPRIALS | refbitad. | P s | ot | rpuota
Gutiérrez -0.08 -0.18 -0.38 -0.63 -0.35
Jenny. -1.27 - -1.06 -0.96 -1.07 -0.48
El Tambo. -0.87 -0.80 - -0.48 -0.53 -0.60
El Arriero. -0.23 -0.16 -0.46 -0.22 0.00
Libertad. -0.58 -0.60 -0.62 -0.87 -0.40
San Pedro. -0.95 -0.96 -0.78 -0.97 -0.70
El Poseidon. -0.87 -1.04 -0.90 -1.00 -0.75
Fuente: Registro de encuesta de e.valuacién de la calidad de servicios.
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Grafico N° 10: Evaluacion de dimensiones en
Hospedajes
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El Grafico N° 10 representa la evaluacién hecha a
las dimensiones del servicio en los hospedajes de la

ciudad de Chachapoyas.

Esta muestra brechas negativas en las cinco
dimensiones de todos los hospedajes, a excepcion de la
empatia en el Hospedaje El Arriero que muestra un valor
de 0.00, que significa que las expectativas que tenian los
huéspedes referente a la atencién personalizada del

servicio fue superada.

La dimension de tangibilidad muestra valores de
-0.08 a -1.27, donde el aseo y la limpieza de las

instalaciones es el aspecto mas débil en esta dimension.

La fiabilidad que tienen que ver con la habilidad
para realizar el servicio prometido de forma cuidadosa
presenta valores de -0.16 en el Hospedaje el Arriero

a -1.04 en el Hospedaje El Poseidon.

La capacidad de respuesta de -0.38 en el Hospedaje

Gutiérrez a -0.96 en el Hospedaje Jenny, resultado de la

prestacion de un servicio no eficaz.
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La seguridad o garantia, también con brechas
negativas de -0.22 en el Hospedaje El Arriero a -1.07 en
el Hospedaje Jenny, lo que significa que los empleados de
estos establecimientos no inspiran confianza ni

credibilidad ante los huéspedes.

El Hospedaje Jenny es el establecimiento que
presenta mayores valores con brechas negativas en las
cinco dimensiones, resaltando entre todas la dimension de
tangibilidad con -1.27, encontrandose debilidades en los
aspectos de funcionamiento de los equipos y la atraccion

de los materiales de promocion que utiliza.

¢). Calificacion general del servicio y
recomendacion:
Al final de la encuesta, se pidi6 a los huéspedes
hacer una calificacion general del servicio y se les
pregunté si recomendarian el servicio, obteniendo lo

siguiente:
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Cuadro N° 14: Calificacion general del servicio.

TOTAL
CALIFICACION - %
Bueno 83 33
Malo 167 67
TOTAL 250 T00)

Fuente: Registro de encuesta de evaluacion de la
calidad de servicios.

Grifico N° 11: Calificacion general del
servicio

33%

67%

D Bueno O Malo

Fuente: Cuadro N° 14 — Calificaci6n general del servicio

El Grafico N° 11, muestra que el 67% de huéspedes
encuestados califican el servicio como malo y en menor

porcentaje del 33% como bueno.

Los resultados expuestos son coincidentes con los
resultados generales evaluados en términos de las

expectativas y percepciones, para poder determinar la -
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satisfaccion del huésped y por ende la calidad del servicio

en los establecimientos de hospedaje.

Cuadro N° 15: Recomendacion del servicio.

N\ %
Si] 110 44
No 140 56
TOTAL K0 1,00)

Fuente: Registro de encuesta de evaluacién
de la calidad de servicios.

Grifico N° 12: ;Recomedaria el servicio?

TN 44%

56%

OSiONo |

Fuente: Cuadro N° 15 — Recomendacidn del servicio

Como se puede notar en el Grafico N° 12, el 44% de
huéspedes Si recomendaria.el servicio aduciendo que la
recomendaciéon se haria por el precio mas no por la
calidad del servicio que brinda el establecimiento. Sin
embargo existe un 56% que No recomendaria el servicio,

lo que implica una pérdida de clientes para los
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4.2.3.

establecimientos de hospedaje teniendo en cuenta que la
publicidad de boca a boca es uno de los medios mas

efectivos para captar clientes.

Acciones para la mejora de la calidad de servicios en

los establecimientos de hospedaje.

Los resultados obtenidos de la encuesta de
evaluacion de calidad de servicios, asi como informaciéon
complementaria recopilada a través de la encuesta a los
trabajadores y la entrevista a los duefios de los
establecimientos de hospedajes ae la ciudad de
Chachapoyas, muestran que las deficiencias detectadas se
deben a otras que tienen lugar en el interior de las

organizaciones turisticas.

Mejorar la calidad pérmite que una empresa trabaje
con sus beneficiarios internos y externos (trébajadores y
clientes) en las mejores condiciones, lo que se traduce en
una relacion de confianza y ganancias de naturaleza tanto
financiera (aumento de ganancias) como personal
(clarificaciéon de roles, necesidades y oferta, motivacion

del empleado).
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La mejora de la calidad es un proceso que requiere
la participacion de toda la empresa y, en la mayoria de los
casos, conduce a cambios en los habitos de trabajo e
incluso en la organizacion. Por lo tanto, un procedimiento
de calidad es un acercamiento organizativo al progreso
continuo en el area de la eliminacion de defectos. Es un
procedimiento participativo, lo que significa que debe
participar toda la empresa, incluyendo el nivel jerarquico

mas alto.

e Enfocarse en el cliente: Dado que las
organizaciones dependen de sus clientes, deben
comprender sus necesidades actuales y futuras,
satisfacer las mismas y luchar para superar las

expectativas de los clientes.

La organizacion debe ver al cliente no s6lo como un
consumidor sino, particularmente, como el usuario de los
servicios producidos por la organizacidon y debe
asegurarse de que esto se ajuste a los objetivos de la
empresa. Por lo tanto, debe establecerse un sistema
centrado en el cliente, de manera que la organizacidn

pueda tener un mejor panorama de las necesidades y
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expectativas del cliente para poder satisfacerlas de la
mejor manera posible. Ademas, debe evaluarse
regularmente la satisfaccion del cliente, de modo que se
puedan identificar las oportunidades y/o riesgos tan

pronto como sea posible.

El logro de la calidad requiere proporcionar
servicios que satisfagan las expectativas del cliente ﬁara
establecer lealtad con el cliente y de ese modo mejorar la
participacién en el mercado, por lo tanto este tipo de
procedimientos requiere escuchar a los clientes y también
debe permitir que se consideren las necesidades implicitas

que los clientes no expresan.

e  Comprometer a las personas: Los empleados de
todos los niveles constituyen la esencia de una
organizacion. Al involucrar a todos, las aptitudes de

cada individuo trabajan para la organizacion.

Los empleados deben comprender que juegan un rol
importante en la organizacion y deben involucrase en el
proceso de establecer objetivos motivadores para si

mismos. Las habilidades del empleado deben evaluarse
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regularmente y deben implementarse planes de
capacitacion para ayudar a los empleados a evolucionar
en su trabajo. A la inversa, también puede resultar util
permitir que los empleados evalien el estilo de gestion de
sus superiores y su relacion de trabajo. En ese contexto,
cada empleado se inclinara cada vez mas a mejorar sus
habilidades para lograr sus objetivos personales y, por lo

tanto, para compartir su experiencia y conocimientos.

e  Mejorar la operacién interna del establecimiento:
El propésito de la calidad interna es implementar los
medios para permitir la mejor descripcion posible
de la organizacion y detectar y limitar los
funcionamientos incorrectos. Los beneficiarios de la
calidad interna son la administracion y los
empleados de la compaiiia. La calidad interna pasa
generalmente por una etapa participativa en la que

se identifican y formalizan los procesos internos.

o Establecer procesos: Un resultado esperado se
logra con mas eficacia cuando se administran las
acciones y los recursos correspondientes como

procesos.
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Por lo tanto, las actividades necesarias para lograr
un resultado deben identificarse claramente como
procesos y cada persona debe hacerse responsable de uno
de estos procesos. La identificacion de actividades puede
resultar mas facil si se compromete a las partes
involucradas. Sobre esta base, es posible evaluar el
desempefio de cada proceso y analizar el modo en que
puede ser mejorado para satisfacer mejor los objetivos

estratégicos de la empresa.

e  Mejoras continuas: Mejorar de manera continua
debe ser uno de los objetivos permanentes de la
organizacion, esto significa que la calidad es un
proyecto interminable, cuyo objetivo es detectar
disfunciones tan rapido comc; sea posible después

de que ocurran.

Se deben controlar los diferentes procesos y analizar
su rendimiento ciclicamente para sugerir € implementar
mejoras, es muy importante saber como detectar mejoras

y hacer que todos las conozcan.
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DISCUSIONES

La calidad del servicio se define predominantemente en funcién de las
expectativas y perspectivas de los clientes, el servicio de calidad seria el que
satisface a los clientes. A partir de estos se han desarrollados métodos de
evaluacion de la calidad en las empresas de servicios valorando diferentes

atributos de los servicios.

El objetivo de esta investigacion ha sido evaluar la calidad de servicios
que brindan los establecimientos de hospedaje en funcién a la satisfaccion del
huésped alojado en la ciudad de Chachapoyas en el 2008.

Para ello se encuestaron a huéspedes alojados en los establecimientos
de hospedaje de la ciudad de Chachapoyas, lo que‘ nos permite conocer la
satisfaccion que tienen los huéspedes y asi evaluar la calidad del servicio que

brindan los establecimientos.

e Determinar el nivel de satisfaccién de los huéspedes (Objetivo 1).
La satisfaccion del cliente es uno de los principales indicadores de la
calidad de un servicio, y surge de la diferencia entre lo que el cliente
percibe del mismo, una vez que la experiencia ha tenido lugar, y las

expectativas que se genera antes de contratarlo.
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Los resultados de la investigacion indican que los huéspedes
alojados en el Hostal Las Orquideas y Hostal Casona Monsante estuvieron
satisfechos con el servicio que les brindaron. Un cliente satisfecho
proclamara las excelentes cualidades del servicio prestado a través del
boca a boca, una fuente de comunicacién que goza de gran credibilidad, al

estar basada en la experiencia.

Sin embargo en 23 establecimientos de hospedaje que representa al
92% de los establecimientos estudiados, los huéspedes no estuvieron
satisfechos con el servicio, lo que implica que no sélo se corre el riesgo de
perder al cliente, si no que aun puede agravarse como consecuencia de los
efectos de la comunicaciéon de su insatisfaccion a terceras personas,
pudiendo en uUltimo término perder un gran nimero de clientes potenciales
dificil de cuantificar. Es importante entonces, escuchar y ser receptivo a
las opiniones de los clientes, asi como del personal de contacto con los

mismos.

Definir los aspectos que afectan la calidad del servicio (Objetivo 2).
Los clientes evaliian los servicios que reciben a través de la suma
de evaluaciones de atributos tangibles e intangibles y lo que el cliente
percibe no es ni mas ni menos que las dimensiones del servicio, las cuales
son: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad o garantia y

empatia.
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Los resultados de la evaluacidon de estas dimensiones, muestran
brechas negativas en la mayoria de los establecimientos de hospedaje,
encontrando mayor debilidad en el aspecto de seguridad o garantia, es
decir en la habilidad de los empleados para inspirar confianza y su

profesionalidad.

No obstante estos valores difieren por tipo de establecimiento de
hospedaje, pero hay que poner atencidon mucha atencidon en las cinco

dimensiones puesto a que existe deficiencia en todas.

Proponer acciones para contribuir a la mejora de la calidad de
servicios (Objetivo 3)

Las deficiencias detectadas que afectan la prestacion de la calidad
de los servicios de los establecimientos de hospedaje de la ciudad de
Chachapoyas, se originan por problemas internos de la empresa,
informacion obtenida de la encuesta a los trabajadores y las entrevistas a
los duefios de los establecimientos de hospedaje, las mismas que guardan
relacion con los resultados obtenidos de la evaluacion de calidad de
servicios y que se ven reflejados en las brechas negativas de las

dimensiones del servicio.

Ante esto, es imprescindible que los duefios de los establecimientos

de hospedaje analicen que es lo que esperan sus clientes y determinen sus
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necesidades para ofrecer servicios que les satisfagan. Asimismo deben
estandarizar procesos y procedimientos que originan la prestacién del
servicio y por ultimo sin menor importancia el personal debe estar

formado para cumplir las especificaciones que exigen los clientes.
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CONCLUSIONES

El estudio del nivel de satisfaccion de los huéspedes permite conocer la
calidad de servicios que brindan los establecimientos de hospedaje de la

ciudad de Chachapoyas.

El anélisis de la calidad de servicio percibido sobre las dimensiones del
servicio, permite afirmar que los huéspedes en general, evalian de

insatisfactorio el nivel de calidad de servicio que recibieron.

Al comparar las expectativas con las percepciones de los huéspedes sobre
los servicios se obtuvo que en la mayoria de dimensiones las percepcione§
no superaron las expectativas, a excepcion de los huéspedes del Hostal Las
Orquideas y Casona Monsante, quienes presentan impresiones o

percepciones superiores a las expectativas del servicio recibido en la

mayoria de variables asociadas a capacidad de respuesta y empatia.

El grado de satisfaccion en las dimensiones de tangibilidad, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia no son las mismas, ya que la
percepcion de los huéspedes difieren en su calificacion, lo que permite
proponer acciones concretas tendentes a mejorar aquellos aspectos peor

evaluados.
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RECOMENDACIONES

Dado que las empresas dependen de sus clientes, deben comprender sus
necesidades actuales y futuras, satisfacer las mismas y luchar para superar

las expectativas de los clientes.

Los duefios y/o administradores de los establecimientos de hospedaje
deben definir coherentemente los objetivos y la orientacion de su empresa,
deben crear y mantener la atmosfera interna adecuada para que los
empleados se sientan totalmente comprometidos en el logro de los

objetivos del establecimiento.

Identificar, comprender y administrar un sistema de procesos
interdependientes para objetivos especificos lo que permitird que los
establecimientos de hospedaje mejoren la efectividad y eficacia en los

servicios.
Para futuras investigaciones se recomienda hacer una evaluacion de las

dimensiones del servicio en funcion a la importancia relativa que cada una

tiene para el cliente.
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Anexo N 01: Encuesta de Evaluacion de calidad de servicios

(Version espaiiol)

} UNIVERSIDAD NACIONAL TORIBIO RODRIGUEZ DE MENDOZA DE AMAZONAS
Ley de Creacién N” 27347 Resolucién de Funcionamiento N° 114-2001-CONAFU
CARRERA PROFESIONAL DE TURISMO Y ADMINISTRACION

ENCUESTA DE EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIOS EN
ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE DE LA CIUDAD DE CHACHAPOYAS

Estimado huésped:

En nuestro intento por brindarle siempre un mejor servicio, le pedimos nos ayude a
conocer las expectativas que tiene usted con respecto a la experiencia que esta por vivir
en nuestro establecimiento de hospedaje.

Le pedimos que responda a este cuestionario de manera sincera, evaluando cada
pregunta en una escala del 1 al 5.

iMuchas gracias por su ayuda y que tenga una feliz estancia!

DATOS GENERALES DEL HUESPED
Nombre P
Procedencia :...................cceiiil
Edad e
Sexo (M) (F)
1 2 3 4
Q Q (o) o
-3
EXPECTATIVAS 58| 2| 3| 2|88
= | R
(Servicio que usted espera) E SIS 219 E %
a4l Al Zz | m <
a a a
Las dependencias y equipamiento del establecimientode hospedaje | O | O | O | O | O
(habitaciones, pasillos, etc.) deberian estar bien conservados.
Las instalaciones del establecimiento de hospedaje deberian ser | O | O | O | O | O
comodas y acogedoras.
Los empleados del establecimiento de hospedaje deben teneruna | O | O | O | O | O
apariencia limpia y aseada.
4. Las instalaciones deberian estar limpias. O1I01 01010
5. Los elementos materiales de promocion (tripticos, folletos) | O | O | O | O | O
relacionada con el servicio que ofrece el establecimiento de
hospedaje deberian ser visualmente atractivas.
Los equipamientos (luces, electrodomésticos y medios| O | O | O |1 O | O
audiovisuales) deberian funcionar correctamente.
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(Servicio que usted espera)

MUY EN
DESACUERDO

EN
DESACUERDO

MUY DE
ACUERDO

Cuando en el establecimiento de hospeda]e prometen hacer algo en
cierto tiempo, deberian hacerlo.

Se deberia resolver en forma eficaz cualquier problema que pueda
tener.

Los distintos servicios que presta el establecimiento de hospedaje
deberian ser presentados correctamente desde la primera vez.

10.

Se presta el servicio segin las condiciones pactadas.

11.

Los precios deben estar acordes a los servicios que se brindan.

12.

Deberian informar oportunamente y con veracidad acerca de los
diferentes servicios y condiciones.

13.

Los empleados deberian ofrecer un servicio rapido y agil.

14.

Los empleados deberian estar dispuestos a ayudarme.

15.

Los empleados deberian estar siempre disponibles para
proporcionarme informacion cuando la necesite.

16.

Deberia haber siempre alguna persona de la direccion a mi
disposicion para cualquier problema que pueda surgir.

17.

El personal deberia conocer ¢ informar sobre todos los servicios que
brinda ¢l establecimiento de hospedaje.

18.

El personal deberia ser de confianza, y sentirme seguro en dejar mis
pertenencias en mi habitacion.

19.

Los empleados del establecimiento deberian ser siempre amables.

20.

Se debe actuar con discrecién y respetar mi intimidad.

21.

El personal deberia ser competente y profesional.

22,

Las instalaciones deberian ser seguras (cumplir con las normas de
seguridad)

23.

Los empleados del establecimiento de hospedaje deberian dirigirse
ami por mi nombre. Se debe presta un servicio personalizado.

24,

Los empleados del establecimiento de hospedaje deberian conocer y
comprender mis necesidades. Yo soy lo mas importante.

25.

Los horarios de los servicios deberian ser flexibles y adaptados a
mi.

26.

La ubicacion del establecimiento deberia ser facil.

O| O O O] O|0|0L| O] O Of O|00] OO0 O O O
O O] O O] O|0|0L| O] O] O OO0 OO0 O O O

O] O] O O O|0|0L| O O] O OO0 O|O] O O O] O NEUIRAL
O] Of O O] OO0 O O O O|0I0] O|O] O] O] O] O| DEACUERDO
O O] O O] O|0|0P] O] OF O] O|00] OO0 O O] O

130




WBHEA BE AMAZONAS
MAFD ~

ENCUESTA DE EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIOS EN
ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE DE LA CIUDAD DE CHACHAPOYAS

Estimado huésped:
Agradeceriamos su opinion evaluando las siguientes preguntas en cuanto a su
percepcion de los servicios brindados por nuestro establecimiento.

1 2 3 4 5
o =}
PERSPECTIVAS 2|3 g o | &
(Servicio que recibi6) E § © E é
[~
1. Las dependencias y equipamiento del establecimiento de hospedaje | O | O | O | O | O
(habitaciones, pasillos, etc.) estan bien conservados.
2. Las instalaciones del establecimiento de hospedaje soncomodasy | O | O | O | O | O
acogedoras.
3. Los ecmpleados del establecimiento de hospedaje tienen una | O | QO | O | O | O
apariencia limpia y aseada.
4. Las instalaciones estan limpias. Ol 0101010
5. Los clementos materiales de promocion (tripticos, folletos) | O | O | O | O | O
relacionada con el servicio que ofrece el establecimiento de
hospedaje son visualmente atractivas.
6. Los equipamientos (luces, electrodomésticos y medios
audiovisuales) funcionan correctamente.
7. Cuando en el establecimiento de hospedaje prometen haceralgoen | O [ O | O | O | O
cierto tiempo, lo hacen.
8. Sec resuelve en forma eficaz cualquier problema que pueda tener. O1 0100 | O
9. Los distintos servicios que presta el establecimiento de hospedaje | O | O | O | O | O
son presentados correctamente desde la primera vez.
10. Se presta el servicio seglin las condiciones pactadas. OO0 01010
11. Considero justo el precio pagado por los servicios recibidos. Ol OO 0O O
12. Se informa oportunamente y con veracidad acercade los diferentes | O [ O | O | O | O
servicios y condiciones.
13. Los empleados ofrecen un servicio rapido y agil. Ol 01010 | O
14. Los empleados estan dispuestos a ayudarme. Ol O/ 0|01 0O
15. Los empleados siempre estan disponibles para proporcionarme | O | O | O | O | O
informacion cuando la necesite,
16. Siempre hay alguna persona de la direccion a mi disposicionpara| O | O | O 1 O | O
cualquier problema que pueda surgir.
17. El personal conoce € informa sobre todos los servicios que brinda el
establecimiento de hospedaje.
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PERSPECTIVAS

(Servicio que recibid)

18.

El personal es de confianza, me siento seguro en dejar mis
pertenencias en mi habitacion.

O MUYMALO |~

O!| REGULAR
BUENO

O| MALO
O

O| MUY BUENO |

19.

Los empleados del establecimiento son siempre amables.

20.

Se actia con discrecion y se respeta mi intimidad.

21.

El personal es competente y profesional.

22,

Las instalaciones son seguras (cumplen las normas de seguridad)

23

~Los empleados del establecimiento de hospedaje se dirigen a mi

por mi nombre. Se presta un servicio personalizado.

24.

Los empleados del establecimiento de hospedaje conocen y
comprenden mis necesidades. Yo soy lo mas importante.

25,

Los horarios de los servicios son flexibles y adaptados a mi.

26.

Facil ubicacion del establecimiento.

O|0| O] O|0PP
O|0; O] O|0PP
O|0] O] O|0PP
O|0| O] O|0PP
O|0] O] O|]OPL

CALIFICACION GENERAL DEL SERVICO BUENO MALO

'¢(RECOMENDARIA USTED EL SERVICIO?

SI

NO

iMuchas gracias!
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Anexo N° 02: Encuesta de Evaluacion de calidad de servicios
(Version ingles)

" UNIVERSIDAD NACIONAL TORIBIO RODRIGUEZ DE MENDOZA DE AMAZQONAS
Ley de Creacion N° 27347 Resolucién de Funci iento N 114-2001-CONAFU
CARRERA PROFESIONAL DE TURISMO Y ADMINISTRACION

EVALUATION SURVEY OF SERVICES QUALITY IN LODGING
ESTABLISHMENTS OF CHACHAPOYAS CITY

Dear guest:

We are intent upon providing a better service, and we kindly ask you to help us to know
your expectations about the experience you are waiting to live in our lodging
establishment.

Please respond this survey sincerely, evaluating each question in a scale from 1 to 5.

i Thank you very much for your help, qnd have a nice stay!

GUEST'S GENERAL INFORMATION
Name S PPN
Origin N
Age SN

Sex : (M) (F)

EXPECTATIONS

(Lodging services that would expect)

VERY
DISAGREE
NEUTRAL
AGREE

1. The dependencies and equipment of the lodging establishment
(rooms, corridors, etc. ) should be well conserved.

2. The installations of the lodging establishment should be
comfortable and cosy.

3. The employees of the lodging establishment should have a clean
and smart appearance.

4. The installations should be clean.

O|O| O! O| O] DISAGREE

olo| o] o] o
olo| o| o] o
olo| o| o] o

5. The material elements of promotion (brouchures) related to the
services that the lodging establishment offer should be visually
aftractive.

6. The equipment (lights, electrical appliance and audiovisual
materials) should work correctly.

O
O
O
O
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EXPECTATIONS

(Lodging services that would expect)

VERY
DISAGREE

NEUTRAL

AGREE

When the lodging establishment promises to do anything in some
time, it should be done promptly.

Any problemr that I may have in the lodging establishment should
be resolved efficiently.

The different services that the lodging establishment offers should
always be correct given.

10.

The lodging establishment should give the services according to the
agreed conditions.

11.

The prices should be according to the services that are offered.

12.

The lodging establishment should report accurately and truthfully
about the different services and conditions.

13.

The employees should offer a fast and efficient service.

14.

The employees should be prepared to help me.

15.

The employees should always be available to provide me with
information when I need it.

16.

I should always have some one of the direction at my disposal for
any problems can arise.

17.

The personel should know and give information about all the
services that the lodging establishment offers.

18.

The personel should be confident and I feel at ease leaving in my
room my personal belongings as well as valuables.

19.

The employees of the lodging establishment should always be kind
and approachable.

20.

They should act with discretion and respect my private life.

21.

The personel should be competent and professional.

22,

The installations should be safe ( complying security rules)

23.

The employees of the lodging establishment should speak to me by
my name. They should offer a personalised service.

24.

The employees of the lodging establishment should know and
understand my needs. I should take priority.

25.

The times of the services should be flexible and should adapt to me.

26.

Access to the lodging establishment (localization, parking, etc)
should be casy.

O| O] O O|0|0|0] O] O] O] Of OO0} 0|0} O] O O] O

O|O] O] O|O|0|0] O] O] O] O] O[O0 O|0] O] O] O] O] DISAGREE
O| 0] O O|0|0|0] O] O] O O 000 O|0] O O O O
O] 0| O] O|0|0|0| O] O O Of O|o|0] O|0] O] O O] ©

O| O] O O]O|0|O| O] O O O] OO0} 00| O O| O} O] VERYAGREE |»
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A DE ARMAZGNAS

EVALUATION SURVEY OF SERVICES QUALITY IN LODGING
ESTABLISHMENTS OF CHACHAPOYAS CITY

Dear guest:

We would be grateful to hear your opinion regarding the services that are offered at our
lodging establishment, by answering the following questions.

=
[ ]
w
-

PERSPECTIVES

BAD

GOOD

(Service that you received)

5
=)
& Q
: d 3
. O >
& = =
g >
1. The dependencies and equipment of the lodging estabishment | O | O | O | O | O
(rooms, corridors, etc. ) are well conserved. ‘
2. The installations of the lodging establishment are comfortableand | O 1 O | O 1 O | O
cosy.
3. The employees of the lodging establishment areacleanandsmart | O | O | O | O | O
appearance.
4. The installations are clean. Ol OO0l OO
5. The material elements of promotion (brouchures) related tothe | O | O | O { O | O
services that the lodging establishment offer, are visually attractive.
6. The equipment (lights, electrical appliance and audiovisual | O | O [ O | O | O
materials) are work correctly.
7. When the lodging establishment promises to do anything,itdoesso | O | O | O | O | O
promptly.
8. Any problem that I have in the lodging establishmentisresolved | O | O | O | O | O
efficiently.
9. The different services that the lodging establishment offers are | O | O | QO | O | O
always given correctly.
10. The lodging establishment provides the services accordingtothe | O | O | O | O | O
agreed conditions.
11. The prices are according to the services that are offered. Ol OO0 0O
12. The lodging establishment reports accurately and truthfully about | O | O | O |1 O | O
the different services and conditions.
13. The employees offer a fast and efficient service. OO OO |0
14. The employees are prepared to help me. Ol 0|00 0O
15. The employees are always available to provide me withinformation | O | O [ O | O | O
when I need it.
16. 1 always have some one of the direction at my disposal forany | O | O | O | O | O
problems can arise.
17. The personel know and give information about all the servicesthat | O | O | O | O | O

the lodging establishment offers.
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PERSPECTIVES

(Service that you received)

BAD

19.

The personel is confident and I feel at ease leaving in my room my
personal belongings as well as valuables.

Q| VERY BAD

O

O! REGULAR
GOOD

O

O} VERYGOOD |w

20.

The employees of the lodging establishment are always kind and
approachable.

21.

They act with discretion and respect my private life.

22,

The personel is competent and professional.

23.

The installations are safe ( comply security rules)

24.

The employees of the lodging establishment speak to me by my
name. They offer a personalised service.

25.

The employees of the lodging establishment know and understand
my needs. | am take priority.

26.

The times of the services are flexible and adapt to me.

27.

Accesses to the lodging establishment (localization, parking, etc)
are easy.

O] O O] 0Ol0|0| O
O] O] O 0/0|0] O
O] O O 0/0|0]| O
O] O O] 0O|0j0| O

O} O O] 0|0|0] O

GENERAL EVALUATION OF THE SERVICE GOOD

BAD

WILL YOU RECOMMEND THE SERVICE? YES

NO

Thank you very much!
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Anexo N°03: Entrevista a dueiios y/o administradores de los
.. establecimientos de hospedaje. = =~ . .

LR o A

O

10.
11.
12,

13.
14.
15.
16.
17.
18.

19.

20.

21

FICHA DE ENTREVISTA

(Cuanto tiempo funciona el establecimiento de hospedaje?

(Cuantos trabajadores hay en el establecimiento?

(Qué estrategias de promocién y publicidad utiliza?

(Cuenta con algin plan empresarial o de marketing, estudio de mercado para su
establecimiento?

(Qué es lo que diferencia al establecimiento de hospedaje de la competencia?

(El establecimiento de hospedaje cuenta con una Base de datos de sus Clientes?
(Fidelizacidn).

(Hay un seguimiento al huésped después de brindado el servicio?

(Existen normas y procedimientos de servicios establecidos para el desarrollo del
mismo?

¢ El establecimiento cuenta con algin sistema de medicion de la calidad?

(Existe un manejo de quejas y reclamos en el establecimiento de hospedaje?
(Cada que tiempo usted se capacita?

(Ha participado en algun programa de certificacion de calidad?

(Cual?

{Cual fue el resultado?

(Incentiva a sus trabajadores? ;Como lo hace?

(Cuenta con un perfil de sus trabajadores? ;Se cumple?

(Capacita a sus trabajadores? ;Cada cuanto tiempo?

Cuando identifica errores en ¢l personal. ;Cémo lo resuelve?

(Esta satisfecho con el desempefio del personal a su cargo?

(Realizan actividades que. contribuyan a la ciudad de Chachapoyas?
Responsabilidad social.

¢Cual es el porcentaje de ocupabilidad mensual de las habitaciones en el
establecimiento?

({Cuales son las mayores dificultades que tiene la administracion del

establecimiento?

. ¢Qué proyeccion de crecimiento tiene para su establecimiento?
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k- Avnexp Nf" 04: E}nc‘ues_m zi*trabajado__resvde 1os establecimientos de §
e ' hospedaje. ' ' '-

. |

ENCUESTA A TRABAJADORES DE LOS ESTABLECIMIENTOS DE
HOSPEDAJE DE LA CIUDAD DE CHACHAPOYAS

- Edad -Sexo - (M) (F)

- Nivel de Instruccion:

Ninguna () Primaria ( ) Secundaria ( ) Superior ()

1. ;Cual es su trabajo en ¢l establecimiento de hospedaje? ...............................
2. ;Cuanto tiempo trabaja aqui? ........................
3. (Elsueldo que percibe es suficiente para cubrir sus gastos? Si( ) No( )
4. Esta satisfecho con el trabajo que realiza? Si( ) No( )
5. (Cuenta con los medios y recursos disponibles para realizar su trabajo?

Si( ) No( )

Si marca NO, brevemente mencione que le falta:... .....................................

6. (Conoce las estrategias, objetivos y planes que tiene el establecimiento?
Si( )No( )
7. (Tiene alguna especializacion en hoteleria? Si( ) No( )

8. (Recibe capacitaciones en cuanto a servicios en hosteleria por parte del
establecimiento? Si( ) No( )

9. (Domina otros idiomas? Si( ) No( )
(Cudles?. ...,
Nivel: Basico ( ) Intermedio ( ) Avanzado ( )

10. ;Recibe motivaciones € incentivos por parte del establecimiento? Si( ) No( )

Simarca SI, mencione COMO: ... ... i e

11. ;Existe buena relacion entre trabajadores, duefios v administradores?
Si( ) No( )
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12. ;Participa de reuniones y actividades que realiza ¢l establecimiento?
Si( ) No( )
;5S¢ toma en cuenta su opinién? Si{ ) No( )

13. ;Existen procesos establecidos para realizar su trabajo y resolver problemas y/o
quejas? Si( ) No( ) '

14. ;Ha tenido algunos problemas graves en su trabajo? Si( ) No( )

15. ;Cuadles son las mayores dificultades que encuentra en su trabajo? ..................
¢ Con quiénes?

16. ;Cuéles son los mayores problemas que encuentra con los clientes?

iMuchas gracias!
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i rleting fcticn (en ) it [cstiblecido]
01 {Puma Urco 10 afios 3 Internet y tripticos. No Atenci6n al cliente No No No
02 |Kuelap 20 afios 6 Internet y radio. No Servicio de cochera Si No No
03 |Vilaya 10 afios 5 Internet y afiches. No Servicio personalizado No No Si
04 }Vista Hermosa 2 afios 2 Internet y tarjetas No Atencién al cliente No No No
Convenio con la Municipalidad

05 |Casona Monsante 7 afios de Lince, revista Aerocondor, No Arquitectura colonial No No Si

4 internet y tripticos
06 |Casa Vieja 5 afios 4 Internet, ferias nacionales, trabajo | g\ 4o marketing Calidad de i No si

con agencias de viaje de Lima servicios
07 |Belén 7 afios 3 .Rewstas,. No Ubicacién No No No
péginas amarillas
08 |Johumaji 13 aflos 2 Ninguna No Atencién al cliente No No No
: . Seriedad y limpieza de las .

09 |E1 Dorado 12 affos 3 Ninguna No hal))li taci‘(’) - No No Si
10 |Karajia 6 afios Aﬁf:hes, tarje'tas, No . f.“.e ncu?n No No No

3 péginas amarillas individualizada
11 |Continental 20 afios 2 Tripticos y afiches, internet No Posicionamiento No No No
12 |Plaza 4 aflos 1 Ninguna No Ubicacién No No No

. Trabajo personalizado
13 {Revash 11 afios Internet, tarjejtas de Plan de marketing servijciopde agencia dey No No Si
presentacion ..
3 viajes
. . .. . servicio de alojamiento,
14 |Las Orquideas 7 aitos Internet, tarjetas, contacto directo | Plan adxmmstr.atwo alimentacién cf)mpleta y Si Si Si
con operadoras y de marketing L

3 auditorio
15 |Shubet 3 aftos Ninguno Ninguno No Precio y servicio No No No
16 |Posada del Tico 1 afio 3 Radio, anuncios No Trato personalizado No No Si
17 |Laguna de los Céndores 21 afios Ninguno Tripticos No Precio No No No
18 |Jehové es mi luz 7 ailos 3 Ninguno No Ubicacién No No No
19 |Gutierrez 7 afios 2 Ninguno No Precio No No No
20 {Jenny 4 ailos Ninguno Ninguno No Servicio No No No
21 {El Tambo 10 afios Ninguno Tripticos No Seguridad, comodidad No No No
22 {El Arriero 10 meses 2 Radio y tarjetas Si Servicio No No St
23 jLibertad 2 aflos 2 Afiches, tarjetas No Ubicacién No No No
24 }{San Pedro 7 aflos 1 Ninguna No Precio No No No
25 |El Poseidén 18 afios 3 Ninguna No Ubicacién No No No
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01 {Puma Urco No No Cllxam.io prograran CTN No No §" Cuando fecten Dialogando con ellos
as instituciones ingresan a trabajar
02 IKuelap No Si No se capacita No Gratificacion No No Llamada de atencién
03 |Vilaya Si Si Cada 3 meses No No No Si/ 3 meses Dialogando con ellos
04 |Vista Hermosa No No No se capacita No No No No Llamada de atencién
ivaci Si/ cuando las
05 |Casona Monsante No Si C;’::?:;g:ﬁg;ﬁzn CTN Moﬂ:x:rllgt;;:;bal, Si / no se cumple instituciones Llamada de atenci6n
programan
06 |Casa Vieja Si Si Cuan.do ;.)rof,framan las CIN Comisiones por $i / no se cumple No Llamz?da de atencién
instituciones buen desempeiio Rotacién de personal
07 |Belén No No No se capacita No No No No Dialogando con ellos
08 |Johumaji No No No se capacita No No No No Llamada de atencién
09 {EI Dorado No No Cuanflo programan No FI?XIbmd.ad en_el No No Dialogando con ellos
las instituciones horario, gratificaciones
10 |Karajia No Si C;::n;c; gtlfia:elsan No Gratificacién No Si Llamada de atencién
11 |Continental No No Cuanfi 0 programan No Dias libres No Si/ Cada 6 meses Liamada de atencién
1as instituciones
12 |Plaza No No No se capacita No Dias libres No No Llamada de atencién
13 |Revash Si Si Cada 2 meses CIN Vlaﬁ;::;g:res No Si/Cada 2 meses Llamada de atenci6n
» . . Cuando programan Horas libres, e Cuando programan .
14 |Las Orquideas Si Si las instituciones CTN buen trato Si/Si se cumple las instituciones Dialogando con ellos
15 |Shubet No No Cuando programan No
las instituciones
16 JPosada del Tico No No Constante No Motivacion verbal No No Dialogando con ellos
17 |Laguna de los Céndores No No No se capacita No
18 [Jehové es mi luz No No No se capacita No Motivacion verbal No No Llamada de atencién
19 |Gutierrez No No No se capacita No Ninguno No No Llamada de atencién
20 |Jenny No No No se capacita No
21 [El Tambo No No Cuando programan No
las instituciones
22 (El Arriero No Si C;::n i‘; t?:fg:g:n No Enseﬁan;(i)emn:;tratar al No Constante Llamada de atencién
23 [Libertad No Si C;Zniizg::‘iarg:n No Gratificacién No No Liamada de atencién
24 |{San Pedro No No No se capacita No No No No Llamada.de atencién
25 |El Poseid6n No No No se capacita No No No No Llamada de atencién

o despido
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01 |Puma Urco Si Conssrvacn(fn del 80% Ninguna Elaborar un plan de rr‘larketmg, 1m1‘>lementfn'. servicios, hacer
medio ambiente convenios con agencias de viaje.
02 |Kuelap Si No 60% . Toma d? decisiones por. Construccién de una nueva planta.
discrepancias entre los socios
03 |Vilaya Si No 50% Ninguna Servicio de cochera y implementacién de habitaciones.
04 |{Vista Hermosa Si No 40% Personal Categorizacién del hotel
05 |Casona Monsante Si No 45% Ninguna Ampliar habntacnon-es, implementar servicios
para subir de categorfa.
06 |Casa Vieja Si Patrocma.un érea de 60% Personal Ampliar habitaciones, restaurant de comida internacional
conservacion privada )

07 {Belén Si No 85% Personal Ninguno
08 Johumaji No No 50% Personal y financiero Implementar servicios

. . . Implementar un Sistema de control

0,
09 El Dorado Si No 65% Financiero para la calidad y ampliar habitaciones
10 |Karajia Si No 71% Financiero Decoracién
11 {Continental Si No 50% Financiero Ninguno
12 |Plaza No No 15% Personal . Ninguno
13 [Revash i No 85% Personal no calificado _ Ampliar habitaciones, implementar
servicios (comedor, sauna, topico, juegos, sala de lectura)
Conservacion del
14 |Las Orquideas No medio ambiente, manejo de 65% Personal y financiero Rest'fmra.m en ¢l drea vextde'
. y categorizaci6n del establecimiento
residuos
Negocio familiar, no se .
____________________ 0, »
15 [Shubet No 60% han delegado fanciones Ninguno
16 |Posada del Tico Si No 65% Ninguna Ampliar habitaciones e implementar servicios
17 {Laguna de los Céndores | ---seeccmmeeeeceoom- No 20% Ninguna Ninguna
18 {Jehovd es mi luz Si No 40% Ninguna Infraestructura
19 {Gutierrez Si No 50% Ninguna Ninguno
20 PJenny 0 | cmesmmseeeccecceeee- No 55% Financiero Infraestructura
21 [ElTambo |  ceemecmeccmaemaee No 35% Financiero Servicios de cable y agua caliente.
22 [l Arriero si No 25% No tienen capacidad para Ampliar habitaciones
atender a clientes en temporada alta

23 |Libertad No No 50% Personal Mis servicios
24 |{San Pedro No No 18% Financiero Ninguno
25 |El Poseidén Si No 10% Personal Ninguno

Fuente: Entrevista a duefios y/o administradores de los establecimientos de hospedaje de la ciudad de Chachapoyas
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| Sous g :
¥ st § g AP gl E E E %
g é Ef | & ge g
01 |Puma Urco 23 | F | Superior | Recepcidon | 5 meses Si No| No Dias libres Si Si No | No Ninguno Quejas y reclamos
Mala
02 {Kuelap 28 | M| Superior | Recepcion | 4 afios No Si No No No| No No No No No No| No | No | coordinacién Quejas y reclamos
con los socios
03 |Vilaya 21| M| Superior | REPUORY | 6 oaos | si | si Si Si |No| si | mgles | Econémica Si si Si| si | No| Ninguno | EXige0 serviciosqueno
limpieza tiene el hotel
. .| Recepciény . . . . .
04 |Vista Hermosa 36 | F | Secundaria limpieza 6 meses | No Si Si No No| No No No Si No No| No No Ninguno Idioma
05 |Casona Monsante 23 { M} Superior Limpieza 1 afio Si Si Si Si No Si No Capacitacién Si Si Si Si No Ninguno Idioma
06 |Casa Vieja 30 | F | Secundaria R‘;’f}:‘;g’; Yl 6meses| si | si Si Si [No| No | No No si Si si| si [No| Ninguno Idioma
07 |Belén 19 | F | Secundaria| Recepcién | 9 meses | No Si No Si No} No No No Si No No| No | No Ninguno Quejas por la limpieza
08 }Johumaji 18 | M| Secundaria R‘;f;‘::;i: Y1 3 meses Si Si Si No No{ No No No Si No No Si No Ninguno Idioma
.| Recepciony . . . L . . .
09 {E! Dorado 29 | F | Secundaria limpieza 9meses | No Si Si No Nof Si No Capacitacion Si No No| No | No Ninguno Idioma
10 [Karajia 25| F | Primaria Rff:l;‘;z Y 3meses| si | si Si No |No| No | wNo No si No |No| si |No| Ninguno Idioma
11 jContinental 21 | M { Secundariaj Recepcion | 2 meses Si Si Si No No|[ No No No Si No No| No | No Ninguno Ninguno
12 {Plaza 24 | ¥ | Secundaria} Recepcién | 2 meses | No Si Si No No}l No No No Si No No | No No Ninguno Idioma
. -, . . . . . . Quieren servicios que
13 |Revash 21 | M| Secundaria| Recepcion | 4 meses | No Si Si Si No INo Ingles |Tours, dfas libres| Si No No| No | No Ninguno 1o tienen en el hostal
Con sus
14 |Las Orquideas 23| F | Superior | Limpieza | 5meses| No | No Si Si No| Si No Dias libres Si Si Si Si No | compafieros de Su exigencia
trabajo
15 |Shubet e — | -] — - | - il I e el Bl R e B
16 |Posada del Tico 19 I M| Superior RT;;?,?:;: Y1 2 meses | i Si St Si No| Si No Dias libres Si Si Si Si No Ninguno Idioma
17 {Laguna de los Condores | - | — - el Bl - - - - il Tt e i s il el M B s
18 {Jehova es mi lyz 17 ] M | Secundaria] Recepcién | 2 meses Si Si Si Si Noj No No No Si No No|] No No Ninguno Ninguno
19 {Gutierrez 19 | F | Secundaria Ref: epc.:l(m Y {18 meses| si Si Si No No| No No Dias libres Si No No Si No Ninguno Quejas y reclamos
limpieza
20 [Jenny I T I — P ) e —
21 |El Tambo N — e e — — [ L e — J—
22 |El Arriero 17 | M | Secundaria| Recepcién | 2 meses | No Si Si No No| No No No Si No No| No | No El sueldo Idioma
23 {Libertad 29 | F { Secundaria R;‘;:g?;: Y{ 3meses| No | No No No No{ No No No Si No No| No | No Ninguno Muy exigentes
. | Recepciony . . . . "
24 {San Pedro 29 { F | Secundaria limpieza 8 meses | Si Si No No No| No No No No No No| No | No Ninguno Quejas por la limpieza
Con sus
25 |El Poseidén 12 | M| Primaria Limpieza 1 mes No Si Si No No| No No No Si No No| No | No fcompafieros de Idioma
trabajo




Anexo N” 07: Cuadro Matriz de encuesta de evaluacion de calidad de servicios por establecimiento de hospedaje

" EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIOS DEL HOTEL PUMA URCO
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EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIOS DEL HOTEL KUELAP
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Fuente: Encuesta de evaluacién de calidad de servicios

145

No existe calidad
Existe calidad

Cliente insatisfecho =

Cliente satisfecho

Indice Global de satisfaccién < 0
fndice Global de satisfaccion

=0=

Indice Global de satisfaccién > 0

Cliente fidelizado

Cliente muy satisfecho =

Donde:
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Expectativa
Perspectiva
Huésped




EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIOS DEL HOTEL GRAN VILAYA
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Fuente: Encuesta de evaluacién de calidad de servicios

146

Cliente insatisfecho = No existe calidad
Existe calidad

Cliente satisfecho

Global de satisfaccién < 0

Indice

fndice Global de satisfaccién

=0=

Cliente fidelizado

Cliente muy satisfecho =

fndice Global de satisfaccién > 0

Donde:

E
<]
H

Expectativa

Perspectiva
Huésped




EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIOS DEL HOTEL VISTA HERMOSA
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Fuente: Encuesta de evaluaci6n de calidad de servicios

Cliente insatisfecho =

Cliente satisfecho

Indice Global de satisfaccion < 0
Indice Global de satisfaccién

No existe gaiidad
Existe calidad:

=Q=

Cliente'fidelizado

indice Global de satisfaccién > 0

Cliente muy satisfecho =

Donde:
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Expectativa
Perspectiva
Huésped
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EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIOS DEL HOSTAL CASONA MONSANTE
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Fuente: Encuesta de evaluacién de calidad de servicios

No existe calidad
Existe calidad

Cliente muy satisfecho

Cliente insatisfecho

Cliente satisfecho

Indice Global de satisfaccién < 0

=0=

fndice Global de satisfaccién

Indice Global de satisfaccién > 0

Cliente fidelizado

Donde:
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Fuente: Encuesta de evaluacion de calidad de servicios

No existe calidad
Existe calidad

Cliente insatisfecho
Cliente satisfecho

Indice Global de satisfaccién < 0
Indice Global de satisfaccién

=0=

Clierlte fidelizado

Cliente muy satisfecho =

Indice Global de satisfaccién > 0
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MEDIA
-0.86
-0.70
-0.87
-0.45
-0.73

1
20.83] -0.75
-1
0.20
2
-1
0.25

0
-0.40
0
=

-1.00

H10

al 4
5|5

-1
-2.60
-1.80

-2
-2.17

-1.5

-0.83

H9
4
3

0.83
-1.60
-1.60
1
-1.33
1.25

H8

Py

0.67
A
0.40
-0.40
0.33
0.25

H7

.50
160
1.20
.17
-

Hé

0.00
0.00

-0.50
0.5

-0.17

H5

0.00
0.00
-0.60
-1.00
-0.75

H4
P{PE|EJP|[PE]JE|P|PEJE]JP]PE|JE|JP|PE|E|JP|PEJE|P]PE|JE|P]PE

-0.83
-0.60
0.20
-0.33
0.25

H3

EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIOS DEL HOSTAL JOHUMAJI

E

067
-0.60
0.80
-
0.00
0.25

H2

EJP|PE|E]P] PE

2
5
4
4
a
4
a4
4
5
4
3
p}
2
5

117
1
2

0.80
1
A
K|
1
K]

~1.00
1
A
0
0
1
2

20.83
-1
1
1

H1

a]2
2] 3
22| 4] 2

9
10141}]3

11
121413
13141}3
141413
161413
1 16 1 4} 3
171413
181413
1914] 4
201 4] 4
21
231413
241413
251413
261413

item

Dimensién
TANGIBILIDAD
TOTAL
FIABILIDAD
TOTAL
CAPACIDAD DE
RESPUESTA
TOTAL
SEGURIDAD/
GARANTIA
TOTAL
EMPATIA
TOTAL
INDICE GLOBAL DE

Fuente: Encuesta de evaluacién de calidad de servicios
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SATISFACCION

No existe; calidad
Cliente fidelizado

Existe calidad

Cliente muy satisfecho

Cliente insatisfecho
Cliente satisfecho

0

Indice Global de satisfaccion < 0
Indice Global de satisfaccién
indice Global de satisfaccién > 0

Expectativa
Perspectiva
Huésped

Donde:
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Fuente: Encuesta de evaluacion de calidad de servicios

No existe calidad
Existe calidad

Cliente insatisfecho =

Cliente satisfecho

Indice Global de satisfaccién < 0

Indice Global de satisfaccién

=0=

Indice Global de satisfaccion > 0

Cliente fidelizado

Cliente muy satisfecho =
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EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIOS DEL HOSTAL CONTINENTAL
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EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIOS DEL HOSTAL PLAZA
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EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIOS DEL HOSTAL REVASH
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EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIOS DEL HOSTAL LAS ORQUIDEAS

< © N
a X 3 & - AR
s < < o < ol o
w I~ Q o [+ 0
al A At il At =) (=1 5 =Y =Y (=1 Al [=] B\ = (=Y (=) ToY foY L= =Y 1=1 [ Apd £ Rt k4 R FY R P
o < < =18 < © S
o ] ]
o o NI
H_P444444 <|w|wlw] |v|wlwlw|e]| [wlo|oleiele] |]e]w] s 5
= o
=
wlojvlo|v||<+ <[ |ole] |elelele|e] |o|v|v]ois|o] [o]r]o]le mMﬁ
2
= =
W = 8 S B 8 88
ol lol-lofolo]|d] — ool T |njo ool i {olofTlolo|DY 5 50
o © i o © @ 220
-] % o
=9 DN {P% 1Yo 03 (1Y B wlviwv|w] {vlt|v|vle] [vlr|s|sfolv] {<¢|w|v]o _n_ur_wm
L =1
CO.S
wle|e|<|o|<|w <|v|v|v] |v|elw|v]e] ()il (o|0lojv &5 %5
a8 &
w Q o Q e 0 32 7
e lelelel= I telem el - lelQl I-lof— - 1R+ e iolele|S ook g8 E
(-] nmn
[V [
H_W455455 <|w|v|e]| |[ov|s|wv] |s|olt|ole]e] |ofjo)]e S5 5
—5455545 <lst|etler]| [wio|w|w|{w] |viviv]ols|s] |l M%«_u_J
VA
T: % o Q . o ===
Vinnlojolojoloif| Tl |o|o|No|ojol~|T|Cloio]v v+ |Clo]olelole Qe
a. =] o o o 8838
N~ S E &
Tlajo|<|v|s|v]l«s < lwvlwv|v| l«¢|v|v|jvle] vjv|s|vit|lv] |Jo{Tio|s 2 2.2
888
wloml]wjw|ov]s wle|v]w] |<|vjv]t|v| |vlvv|s|lo]e] |olelols 2838
_ . |2ZZ
w mw o o N~ 7o) 2 S © O
olrltlo|N|olllr ool YN oo o]~ jo|N|ojrlolololo| S|~ lo)+|~ B = ooE =
a < Q o Q o S QOO
© g 8383
Tlo Jo|v|<|o]m|w w|wjvlws| |[o|wvlo|vje] |c|<¢lt|v]eio] |o]eleo]|e 8 BEE
N P Sy et
wiw|wv|vjv|v|w wlvls|n| [v|v|v|s|s| |Hjvitvltiov] (q]o{o]o m
w ~ o o o m
G (=1 Aot Rad R hosll Lo Bt olojojr(NIT|ojol+ ] |N|ojnjo|~lo|o|V mimfr|rln -]
o o o o o =
0 2
Q
H_P445535 <[t ||| [w|t|sr|w|w] [t]o]e|t]mlv] |v]cjo]v g
K
[wl<lo]<|<]<]« vj|wle] |w]¢|e|m|e] ||o|t|o]o|o] [of-|o]w w
. <
ul Q o o [V
o..04..|07__9..0. o|Tlolx|Tlolol- TN TiojololTle|C-lololTlo
- < (=} < 3
< =]
Tlo. < || o)t]m]en <{o]a|e]| [ole|tim|w] |ololsloje]e] (o] ﬂ
- el
jw)w|o|<|w|v|o al|w|w|w]| |jvlw|mjsin] |wlo|t|vlv]e] |[ojele|o m
Q [=] ~ [Te]
5.004040%. olololrYNololol-|+~|T]|olvlolololo]| S+ olololN
o Q Q =] Q? =
3 -
Tla i< <[] ||| [wle|w|e|e] |l tit|]| (]
_E445454 ||| |titir|nfm]| |[t|o|s]]|s] ||
o o Q
EO44004M 000024001120440045.1010%
o Q o o Q
o © ©
Tla [« ||| <[] [w|w|||e] [Tl t]e] (||| W.m
, 5]
- QO
‘E455445 <lele|e] |wfe|e|mion] [«|olols|w]|v] [o|t|o|<s Qe
3 o , o R
o
ﬁM..|11..4003. ~ivlolT|Rieololololo|e|T ool wieo|R]el~]TIole S o
e =4 (= ? O wo.
-
Tia i< |w|<|s|<|r wit{e|s]| |w|e|s]e|e]| [«|w|s|olsle] ||o|sio
_E545544 o|o|t|v] |||t |w|v|v]v|jvlt] |¢|s{o|ov
£ o 1 ||l NI O AT
§ [e[n|olelole] [Melolele| [Mellele] Mookl [<ls|ele
a
Q w 2
£ < Q 0« = - 5°]
b=} a -l < - 8 p L <= ol b ja O
] pur < a 4 < w < Sz < = <o ©
H @ e e = 25 |[& 4 I < (&8s
9 a o & ol Ga |o S5® ol & |olox
E W 4 < - - = Oda - = TEm
(&} < i x 6° O g
- 3] ow 157

Huésped

H



EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIOS DE LA CASA HOSPEDAJE SHUBET
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EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIOS DE LA CASA HOSPEDAJE POSADA DEL TICO
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EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIOS DE LA CASA HOSPEDAJE LAGUNA DE LOS CONDORES i
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EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIOS DE LA CASA HOSPEDAJE JEHOVA ES MI LUZ
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EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIOS DEL HOSPEDAJE GUTIERREZ
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EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIOS DEL HOSPEDAJE JENNY
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EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIOS DEL HOSPEDAJE EL TAMBO
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Fuente: Encuesta de evaluacién de calidad de servicios

—SA

No existe calidad

Cliente insatisfecho =
Existe calidad

Cliente satisfecho

Indice Global de satisfaccién < 0
Indice Global de satisfaccién

=Q=

Cliente fidelizado

Cliente muy satisfecho =

Indice Global de satisfaccién > 0

Donde:
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EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIOS DEL HOSPEDAJE EL ARRIERO
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EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIOS DEL HOSPEDAJE LIBERTAD
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Dimensién

TANGIBILIDAD

TOTAL

FIABILIDAD
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CAPACIDAD DE

RESPUESTA

TOTAL

SEGURIDAD/
GARANTIA

TOTAL

EMPATIA

TOTAL

SATISFACCION

INDICE GLOBAL DE

Fuente: Encuesta de evaluacién de calidad de servicios

No existe calidad
Existe calidad

Cliente insatisfecho
Cliente satisfecho

0=

Indice Global de satisfaccién <0
Indice Global de satisfaccién

Cliente fidelizado

Cliente muy satisfecho

Indice Global de satisfaccién > 0

Donde:

E
P
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EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIOS DEL HOSPEDAJE SAN PEDRO
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TOTAL
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INDICE GLOBAL DE

Fuente: Encuesta de evaluacion de calidad de servicios
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No existe calidad

Existe calidad

Cliente insatisfecho
Cliente satisfecho

Indice Global de satisfaccién < 0
Indice Global de satisfaccion

=0=

Cliente fidelizado

Cliente muy satisfecho =

indice Global de satisfaccion > 0

Donde:

E
P
H

Expectativa

Perspectiva
Huésped



EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIOS DEL HOSPEDAJE EL POSEIDON
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Fuente: Encuesta de evaluacion de calidad de servicios
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No existe calidad
Existe calidad

= Cliente insatisfecho =
Cliente satisfecho

dice Global de satisfaccion < 0
indice Global de satisfaccién

In

=0=

Cliente fidelizado

Cliente muy satisfecho

indice Global de satisfaccion > 0

Donde:

E
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Expectativa
Perspectiva
Huésped
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Anexo Fotografico 8.1: Investigadora aplicando encuesta a huésped que
visito la ciudad de Chachapoyas

Anexo Fotografico 8.2: Personal de apoyo aplicando encuesta a huésped

de origen extranjero que visité la ciudad de Chachapoyas
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Anexo Fotografico 8.3: Investigadora entrevistando al administrador del
Hostal El Dorado.

Anexo Fotografico 8.4: Personal de apoyo encuestando a trabajador del
Hostal Continental.
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Aneno N° 9 Anewe Fotagriise de s etabludimientes de
oS el cy

Anexo Fotografico 9.1: Instalaciones del Hostal Casona Monsante.
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Espacio acogedor y armonioso con la arquitectura colonial del
establecimiento de hospedaje
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Elementos materiales de promocién turistica de ia zona visuaimente
atractiva.

Sala de lectura para huéspedes cémoda y acogedora.
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Anexo Fotografico 9.2: Instalaciones del Hostal Las Orquideas

Fachada del Hostal Las Orquideas
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Sala de espera acogedora decorada con elementos tradicionales de la

zona.

Espacio acondicionado con artesania local.
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Anexo Fotografico 9.3: Habitacion del Hotel Kuélap en mal estado de
conservacion.
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Anexo Fotografico 9.4: Cables de instalaciones de servicios expuestos al
aire libre (parte superior) y botiquin sin implementar (parte inferior).
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Anexo Fotografico 9.5: Toallas sucias en bafio de habitacién lista para ser
utilizada por huésped.
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