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RESUMEN
Estimar el nivel de eficiencia técnica de una Unidad Tomadora de Decision (UTD) —
hoteles; puede ayudar a tomar decisiones y mejorar la calidad del servicio brindado. El
estudio planted determinar el nivel de eficiencia técnica de los hoteles de tres estrellas del
distrito de Chachapoyas a partir de 5 inputs (Area, equipos tecnoldgicos, personal
administrativo, personal ventas y cantidad de habitaciones) y 1 outputs (huéspedes
atendidos). Mediante el analisis documental permitio analizar los problemas de eficiencia
técnicay, el modelo no paramétrico Analisis Envolvente de Datos (AED) estimar el nivel
de eficiencia técnica de los hoteles tomando la informacion del cuestionario y
procesandolos en el software RStudio. Se obtuvo que el 40% de los 7 hoteles fueron
eficientes en el periodo 2021, y los demas reportaron ineficiencia entre el rango de 0.36
a 0.72. De otra parte; de las UTD- hoteles del periodo 2022, se reportd el 60% eficientes;
y los hoteles que no alcanzaron la eficiencia tuvieron problemas en los inputs: cantidad

de equipos tecnoldgicos y cantidad de personal.

Palabras claves: Eficiencia técnica, Chachapoyas, hoteles
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ABSTRACT
Estimating the level of technical efficiency of a Decision-Making Unit (DMU - hotels)
can help make decisions and improve the quality of the service provided. The study set
out to determine the level of technical efficiency of three-star hotels in the district of
Chachapoyas based on 5 inputs (area, technological equipment, administrative personnel,
sales personnel and number of rooms) and 1 output (guests served). Documentary
analysis was used to analyze the technical efficiency problems and the non-parametric
Data Envelopment Analysis (DEA) model was used to estimate the level of technical
efficiency of the DMU by taking the information from the questionnaire and processing
it in the RStudio software. It was obtained that 40% of the 7 hotels were efficient in the
period 2021, and the rest reported inefficiency between the range of 0.36 to 0.72. On the
other hand, 60% of the DMU in the 2022 period were reported to be efficient; and the
hotels that did not reach efficiency had problems in the inputs: amount of technological

equipment and number of personnel.

Key words: Technical efficiency, Chachapoyas, hotels.
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I. INTRODUCCION

Los estudios de desempefio en la gestion hotelera son abundantes; sin embargo, no se ha
abordado en su totalidad (Castillo et al., 2019). De tal manera que, existe una amplia
literatura sobre eficiencia técnica de los hoteles (Mirg, 2016). Por ejemplo, se estimo la
eficiencia técnica utilizando el método Analisis Envolvente de Datos (AED) en hoteles
de Africa donde concluyeron que los hoteles grandes son mas eficientes que los hoteles
pequefios (Pestana & Dieke, 2008); por otro lado, una evaluacion de la eficiencia de los
hoteles en Espafia concluyd que los hoteles tienen costes fijos elevados y, por tanto, son
muy sensibles a las condiciones de funcionamiento, lo que es la causa fundamental de la
baja productividad (Alberca & Parte, 2013).

Los problemas en la gestion hotelera se centran en que los hoteles son ineficientes porque
no tienen un adecuado manejo de costo de produccién; no desarrollan una adecuada
gestion y una buena organizacion de los recursos (Alberca & Parte, 2013); la competencia
en el mercado sobre la eficiencia de la industria hotelera no es mutuamente independiente
ni monotonamente lineal; ya que; a medida que aumenta el nivel de especializacion
turistica la eficiencia de la industria hotelera experimenta un progreso (Yin et al., 2020);
por otro lado, las empresas hoteleras tienen costes fijos elevados, y por esta razén son
muy sensibles a las condiciones del negocio ya que experimentan variaciones en el
volumen de negocio y el valor de produccion (Sandoval et al., 2023). Los hoteles carecen
de practicas eficaces de gestion de recursos humanos para garantizar el compromiso de
los empleados (Rani & Mat, 2020).

En la region Amazonas las investigaciones sobre eficiencia técnica han estudiado sobre
Unidades de Toma de Decisiones (UTD) de diferentes sectores productivos y
académicos; sin embargo, la literatura advierte que no se ha investigado en hoteles.
Balcazar (2020) ha estimado la eficiencia de las UTD - escuelas profesionales de la
Universidad Nacional Toribio Rodriguez de Mendoza; por otro lado, se ha calculado la
eficiencia en la gestion administrativa en los érganos de linea del Gobierno Regional de
Amazonas (Hernandez, 2022). Las evidencias empiricas indican que se desconoce el
nivel de eficiencia técnica de los prestadores de servicios de hoteleria 3 estrellas del
distrito de Chachapoyas. El desconocimiento de la eficiencia técnica ocasiona perdidas
econdmicas, asi como la insatisfaccion de los clientes (Miranda & Gutiérrez, 2021). Antes
de la pandemia, el sector de la hosteleria ya tenia una de las tasas de ocupacién mas altas

entre la industria hotelera (Singh & Knoebel, 2021); aungque son pocos y raros, los hoteles

17



gue colapsan, fracasan, cierran 0 cesan sus operaciones no son desconocidos; entonces,
cuando un hotel fracasa, toda la cadena productiva también se ven afectada (Dioko &
Guo, 2024).

Conocer la eficiencia técnica permite tomar decisiones a los administradores de las
empresas turisticas para optimizar resultados (Ruiz, 2021). Los métodos de célculo de la
eficiencia han sido ampliamente empleados, pero no en su totalidad para abordar esta
problematica debido a su complejidad metodologica, el alto costo que significa investigar

la eficiencia, el tiempo que toma investigar y recurso humano.

Existen diferentes métodos para calcular la eficiencia técnica de las UTM, tales como los
métodos deterministas y probabilisticos (Lizette et al., 2013). Los métodos deterministas
tienen la ventaja de que la incertidumbre de entrada se estima y muestra, por lo que
requieren la ejecucion de codigo para conocer la banda de incertidumbre de la salida del
objeto (Chen et al., 2022).

Villarreal & Tohmé (2017), nos mencionan que en la literatura econémica pueden
encontrarse distintas metodologias para evaluar la eficiencia técnica de las unidades de
produccién, todas ellas se basan en la solucién propuesta por Farrell (1957) para
cuantificar la eficiencia técnica de un conjunto de produccion, es decir, en la construccién
empirica de una funcion de produccion representativa de las mejores practicas
productivas a partir de una serie de datos que representan los insumos y los productos

implicados en el proceso productivo.

Estos métodos difieren en su naturaleza paramétrica o no paramétrica (dependiendo de
que si la forma funcional particular esta fija con respecto a la funcion de produccion) y
en su naturaleza determinista o no paramétrica (segun identifiquen toda la desviacién
como ineficiencia o0 no) (Serrano et al., 2006). En particular, el andlisis envolvente de
datos (Charnes et al., 1978), siendo una técnica no paramétrica para la evaluacion de la
eficacia de unidades organizacionales que presentan multiples entradas (Restrepo &
Villegas, 2011) se basa en la programacion lineal permitiendo medir el desempefio de las

unidades de toma de decisiones (Pefiate et al., 2017).

De ese modo, para poder determinar si la UTD es eficiente; estas requieren de tiempo,
dinero, recurso humano, equipos tecnoldgicos costosos, softwares de elevado costo y de
mucha complejidad; por lo que el AED es ideal para investigar eficiencia técnica con bajo

costo, menos recursos humanos; ademas, tiene la ventaja de manejar multiples insumos
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y productos y expresarlos en cualquier unidad de medida, siempre y cuando los mismos
tipos de productos e insumos mantengan su homogeneidad en todas las productivas (Chen
et al., 2022; Restrepo & Villegas, 2011; Tavares et al., 2021). EI AED es la técnica de
investigacion operativa (10) mas utilizada para evaluar la eficiencia y la productividad a
nivel global (Emrouznejad & Yang, 2018); en otras palabras, evalua la eficiencia con la
que un pais, regidn, empresa, organizacion, agencia u otra unidad utiliza los recursos
disponibles (insumos) para generar un conjunto de datos de salida en relacion con otras

unidades del conjunto de datos (Méndez et al., 2022).

El AED (Charnes et al., 1978) es una herramienta idonea para evaluar la eficiencia
relativa de las unidades de decision o unidades empresariales (Gnoth et al., 2004). La
metodologia AED se basa en la programacion lineal y tiene la capacidad de evaluar la
eficiencia de las UTD que operan con numerosas entradas y salidas (Oukil, 2018).
Generalmente, los bienes y servicios que compra una empresa se consideran insumos y
los productos son los bienes y servicios que una organizacion provee al consumidor final
(Sealey & Lindley, 1977).

Asimismo, Pérez et al. (2017), nos mencionan que el AED es un método de frontera no
paramétrica determinista, que compara la eficiencia técnica de organizaciones (UTD),
que operan en un entorno; ademas, son homogeéneos y tienen multidimensionalidad de
entradas y salidas. La eficiencia técnica global que ofrece el AED esta compuesta por la
eficiencia técnica pura y por la eficiencia técnica de escala (cociente de las puntuaciones
de eficiencia técnica global y técnica pura), El primero se refiere al uso 6ptimo de los
factores de produccion, y el segundo mide el grado en que una unidad de produccién

opera en su dimension éptima (Romero et al., 2017b).

Los tomadores de decision tienen limitacion al administrar, o direccionar sus empresas u
organizaciones, lo que ocasiona alta rotacion de personal, pérdida de utilidades, pérdida
de competitividad en el mercado y quiebra (Luna, 2016). Sin embargo, cuando se conoce
las fortalezas y debilidades de la industria hotelera las organizaciones pueden
experimentar mejores resultados. Para lo cual, conocer con exactitud la eficiencia técnica
podria dotar de herramientas de toma de decisiones; cuando estas organizaciones
identifican su eficiencia técnica toman decisiones acertadas al momento de planificar

estratéegicamente (Garcia Sanchez et al., 2017).
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Los hoteles son negocios que operan dentro de un mercado competitivo donde atraer mas
clientes y lograr mayores ganancias son los objetivos clave; por lo tanto, adoptar un
modelo AED orientado a los resultados seria practicamente la opcion mas adecuada; en
la practica, el nivel de expansion de la produccion requerida y/o la reduccion de la entrada
se puede estimar debidamente mediante el analisis de la eficiencia del hotel con referencia

a los puntos de referencia de la industria (Urribarri, 2014).

La pregunta de investigacion fue; ;Cudl es el nivel de eficiencia técnica de los hoteles de
tres estrellas del distrito de Chachapoyas en el periodo 2021-2022?, esto permitio
establecer el objetivo general de la investigacion, determinar el nivel de eficiencia técnica
de los hoteles de tres estrellas del distrito de Chachapoyas en el periodo 2021-2022; y
como objetivos especificos analizar los problemas de eficiencia técnica; asi como, estimar
el nivel de eficiencia técnica de los hoteles de tres estrellas del distrito de Chachapoyas
en el periodo 2021-2022. Esta investigacion utiliz6 la metodologia de modelamiento
deterministico del procedimiento no parameétrico Analisis Envolvente de Datos ~AED
(Charnes et al., 1978), mediante la obtencién de la informacion a través de una base de
datos recolectada y un cuestionario. Su procesamiento se realizé en el software RStudio,
el cual nos permitio analizar los problemas de eficiencia técnica, y estimar los niveles de

eficiencia técnica de cada UTD.

20



Il. MATERIAL Y METODOS

2.1. Metodologia

2.1.1. Tipo de investigacion

2.1.2.

2.1.3.

2.14.

Segun el grado de investigacion se atribuy6 a investigacion de tipo bésica, lo
que lo hace especial es que se produce y mantiene dentro de un marco teorico.
El objetivo fue aumentar el conocimiento cientifico sin compararlo con
ningun aspecto practico (Naupas et al.,2018).

Nivel de investigacion

La investigacion, de acuerdo a su nivel, se circunscribe en el descriptivo, ya
que se describid los conceptos, propdsito de esta es de datos es recopilar
informacién sobre propiedades, aspectos o dimensiones, clasificacion de
objetos, personas, agentes e instituciones o procesos naturales y sociales
(Naupas et al.,2018).

Disefio de la investigacion

El disefio en este estudio fue no experimental porque no se manipularon las
informaciones de las UTD. En la investigacion no experimental lo que se hace
es observar los fenémenos y luego analizar como ocurren en su contexto
natural (Sampieri et al., 1996).

Enfoque de investigacion

La investigacion se llevd a cabo utilizando un enfoque de investigacion
cuantitativo en el que la recopilacién de datos se utilizd para probar hipétesis
basadas en mediciones numéricas y andlisis estadistico para modelar el
comportamiento y probar la teoria (Sampieri et al., 1996).

Respecto a los objetivos especificos, la investigacion es de tipo descriptivo
simple, ya que, se caracterizd los problemas presentes en los hoteles del
mundo y también en los del distrito de Chachapoyas; asimismo se los clasifico

en términos de sus niveles de eficiencia alcanzados en el periodo 2021-2022.

2.2. Poblacién, muestra y muestreo

2.2.1.

Poblacion muestral

La poblacion muestral considerada en la investigacion fueron los 08
establecimientos de hospedaje categorizados como 3 estrellas del distrito de
Chachapoyas, en el periodo 2021-2022. Para facilitar su tratamiento, en la

investigacion, se las llamara UTD- unidades de toma de decision.
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Tabla 1
Poblacién de estudio

Ubicacion Nombre comercial Categoria RUC
Villa De Paris 3 estrellas 10104940949
Distrito de
Hotel Casa Hacienda 3 estrellas 20601818532
Chachapoyas
Achamaqui
Meflo 3 estrellas 20506579067
La Xalca 3 estrellas 20561296422
Hotel Las Orqufdeas 3 estrellas 20480527977
Suite Santa Lucia 3 estrellas 10339512693
FKT y Hoteles 3 estrellas 20602238696
TOTAL 08

Nota. Directorio de prestadores de servicios turisticos de DIRCETUR

Criterios de inclusion:

Son establecimientos formalmente constituidos en registros publicos.
Son establecimientos que cuentan con clase y categoria establecidos por
DIRCETUR

Brindan servicios en el distrito de Chachapoyas

Que se encuentren activos o habidos segun su ficha RUC

Criterios de exclusién:

2.2.2.

No cuenta con los requisitos establecidos para ser incluido

Que no esté brindando el servicio de alojamiento

Muestreo
El muestreo que se empled, considerando las caracteristicas de la

investigacion, fue el no probabilistico, ya que, se estudid los indices de
eficiencia técnica de las UTD en un periodo determinado (Naupas et al.,
2018).
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2.3. Variable de estudio
Variable de estudio: Eficiencia técnica
Tabla 2

Operacionalizacién de variables

Variable

Definicion Definicion . . . Escala de
de ; Dimensiones Indicadores L Instrumento
. conceptual Operacional medicion
estudio
Relacion Consiste en evaluar en un Eficiencia a -Porcentaje (%) Ordinal -Ficha piloto
existente entre conjunto de UTD escala constante -Cantidad de de recoleccion
el consumo de (Establecimientos de recursos de la
recursos hospedaje) el cociente entre empleados informacion
utilizados y las  inputs (entradas) y outputs -Cuestionario
salidas de (salidas); como se expresa en -NUmero de UTD
productos la relacion siguiente: Eficiencia a eficientes
Eficiencia obtenidos por L salidas j  escala variable - Cantidad de
técnica  las UTD Eficiencia §; = ————— recursos
g empleados

paraj=1,2..,n

Eficiencia técnica
pura

-NUmero de UTD
ineficientes
-Cantidad de
recursos
empleados
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2.4.

2.5.
2.5.1.

2.5.2.

Métodos
En la investigacion se aplicé la posterior ldgica de investigacion:
v Método deductivo:
Permitié sistematizar la informacion en resultados y obtener conclusiones
generales de acuerdo a los indicadores observados (Naupas et al., 2014, 2018).
v Método analitico:
El estudio de caso implica primero dividir el objeto de investigacion en cada
parte que se investigo por separado (Robert & Brown, 2004).
Técnicas e instrumentos
Técnica
Anélisis documental
El analisis de documentos es una técnica que consiste en revisar el contenido de
documentos digitales e impresos, datos recolectados (Naupas et al., 2018),
reportes oficiales, entre otros para realizar la descripcion objetiva, analitica y
cuantitativa del contenido expresado en ellos (Naupas et al., 2014).
Instrumento
Ficha de recoleccion de datos
En primer lugar, se disefi6 una ficha de recoleccion de informacion para
sistematizar los problemas encontrados en los estudios realizados en los
establecimientos de hoteleria del mundo. Esto con el propdsito de ampliar y
comparar las holguras de la industria hotelera.
Luego, la informacion sobre los inputs (entradas) y los outputs (salidas) de los
establecimientos de hospedaje categorizados como 3 estrellas del distrito de
Chachapoyas fue plasmada en la Ficha de recoleccion de datos (Naupas et al.,
2014) para su posterior analisis y, finalmente, calculo de la eficiencia técnica de
todas las UTD. Este instrumento sirvié para elaborar el cuestionario definitivo
para aplicar a los representantes de las UTD.
Cuestionario
El cuestionario es un instrumento muy util para la recogida de datos (Mufioz,
2023); la finalidad del cuestionario fue obtener, de manera sistematica y ordenada,
la informacion acerca de la poblacion con la que se trabajo, sobre las variables

objeto de la investigacion los hoteles de tres estrellas del distrito de Chachapoyas.
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2.6. Procedimiento
2.6.1. Problemas de eficiencia técnica
La Figura 1 muestra el procedimiento para la identificacion de los problemas
de eficiencia técnica identificados en estudios realizados a nivel mundial;
asimismo, de cada UTD — hoteles 3 estrellas de la ciudad de Chachapoyas.
Figural

Problemas de Eficiencia Técnica

Problemas de Eficiencia

| Repositorio \
Bulsqueda de literatura

[ Palabras clave \

4 N\
Identificacion de inputs y

outputs
o J

Ve

‘ Ficha piloto |

J

Disefio de instrumento

| Cuestionario |

Vs
-

P
Recoleccion de la
informacion

NG

J/

Andlisis de la informacion ’

Se realizd una bdsqueda en repositorios de estudios validado mediante
palabras claves para delimitar los estudios relacionados al objetivo de nuestra
investigacion:
-Repositorio: ScienceDirect, Scopus, latindex, concytec, Research Rabbit
-Palabras clave: Data Envelopment Analytics, Technical Efficiency, Hotel,
Management.
2.6.1.1. Disefo de la ficha de recoleccion de datos
En una hoja de calculo Excel se elaboré una ficha piloto. Este instrumento tuvo
la capacidad de almacenar la informacion de cada UTD respecto a los recursos
consumidos (inputs) para producir bienes o servicios (outputs) en los
establecimientos de hospedaje categorizados como 3 estrellas del distrito de
Chachapoyas.

A continuacion, se detalla los inputs y outputs que se identifico.
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Figura 2

Identificacion de inputs y outputs

[ Area del establecimiento en m?

Entradas ] | Cantidad de Equipos tecnoldgicos

| Cantidad personal administrativo

‘ Cantidad personal operativo

Cantidad habitaciones simples

Habitaciones matrimoniales ]

Habitaciones triples

UTD (Hoteles)

|
[
|
* * * [ Habitaciones cuadruples
[
|

Costo de habitacion simples ]

Costo de habitacién matrimoniales

| Costo de habitacion triples ’

‘ Costo de habitacion cuadruples ’

Monto vendido en soles |

Cantidad triples vendidas ’

[ Salidas ]

[ Huéspedes atendidos ]
|
|
|

Cantidad simples vendidas |

Cantidad cuadruples vendidas ’

‘ Pernoctaciones través de internet ’

Ventas a través Walking ’

En la Figura 2; se muestra la cantidad de las entradas y salidas que se considerd
en la ficha piloto de recoleccion de datos para operacionalizar el AED teniendo

en cada UTD los mismos inputs y los mismos outputs.

26



2.6.1.2.

2.6.1.3.

Disefio del cuestionario

Al aplicar la ficha piloto no se logré obtener la informacion necesaria; para lo
cual, se opto elaborar un cuestionario. En la Tabla 3 se muestra un resumen de
la estructura del cuestionario.

Tabla 3

Resumen estructura cuestionario

Cuadro resumen

Areas N° de preguntas % encuestados
-Administrativa
I Il 100%
-Ventas y reservas
. . 4
-Alimentos y bebidas 5 1
preguntas
-Otros. ] inputs outputs
abiertas

Este instrumento facilitd mejorar la obtencion de informacion, dicha estructura
estaba dividida en dos partes. En la primera parte se realizd cuatro preguntas
abiertas relacionadas a la gestion donde se logro identificar problemas en el area
administrativa, en &rea de ventas y reservas, area de alimentos y bebidas.

Como segunda parte de la estructura del cuestionario, para diagnosticar o estimar
la eficiencia técnica, se considerd 5 inputs y 1 output, como entrada se considerd
a los siguientes items ¢ Cual es el area del establecimiento en metros cuadrados?;
¢cual es la cantidad de equipos tecnoldgicos con lo que cuenta el hotel?; ;Cual
es la cantidad de personal administrativo /o gerencial con lo que cuenta el hotel?;
¢Cual es la cantidad de personal de ventas y reservas con lo que cuenta el hotel?
y ¢Cual es la cantidad de habitaciones con la que cuenta el hotel?, finalmente
como output se tuvo el item ¢cantidad de huéspedes atendidos durante el
periodo?

Recoleccion de la informacion

Se procedio a recolectar la informacidn de cada UTD en el periodo 2021-2022.
En cada UTD se aplicé primero la ficha piloto de recopilacion de informacion,
posterior a eso, ya que los propietarios o directivos o administrativos
responsables de la gestion del establecimiento, no se familiarizaron con este
instrumento, se procedid a aplicar un cuestionario para obtener la informacion

necesaria sobre los inputs y output establecidos en el modelo.
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2.6.2.

Una vez obtenida la informacion, se procedi6 a analizar los problemas de cada
UTD vy se calculd la eficiencia técnica de cada una de ellas en los periodos 2021
y 2022.

Estimacion de la eficiencia técnica

Para estimar la eficiencia de los establecimientos de hospedaje categorizados
como 3 estrellas del distrito de Chachapoyas, se realizdé secuencialmente las
siguientes las actividades:

Figura 3

Célculo de la Eficiencia

Eficiencia Técnica

Aplicacion Almacenar Exportacion al Estimacion de
de informacion Rstudio para su la eficiencia
instrumento en Excel procesamiento

En la Figura 3 se muestra el procedimiento para la estimacion de la eficiencia de
cada UTD, para la informacién de los gastos incurridos por cada UTD fue
obtenida de sus reportes tributarios.

Los datos obtenidos se sistematizaron en hojas de célculo Excel para luego
exportarlos al software RStudio version 4.4.0, el cual permitié realizar el
modelamiento deterministico no paramétrico con Analisis Envolvente de Datos
(AED).

2.6.2.1. Procesamiento en Rstudio.

El Software RStudio tuvo la cualidad de realizar el modelamiento deterministico
del procedimiento no paramétrico Analisis Envolvente de Datos. Con los datos
obtenidos de todas las UTD y, con las orientaciones input y output se estimaron
los modelos basicos. En el procedimiento AED se denomina en forma
envolvente el cual se resuelve mediante programacion lineal (Villarreal &
Tohmé, 2017a).

Para determinar si una UTD evaluada es eficiente en relacion con las otras, ésta
tiene que cumplir el siguiente requisito:

ET = 1 (esto es, el 100% de desempefio técnico); por el contrario, una UTD

evaluada es ineficiente si laET < 1.
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2.7.

Andlisis de datos

Ambos objetivos de investigacion son de naturaleza descriptiva simple; por lo que,
la informacion obtenida fue analizados utilizando estadistica descriptiva mediante
la representacion de los datos en tablas y figuras para su respectiva interpretacion.
Por otro lado, para su cumplimiento de los mismos, los datos fueron obtenidos de
las unidades tomadoras de decisiones — UTD y sistematizados en hojas de
calculos, ordenados y jerarquizados y finalmente, se aplico el método

deterministico no paramétrico del AED con el uso del programa RStudio.

29



I11. RESULTADOS

En este capitulo se muestra los resultados respecto a los objetivos planteados en la

investigacion tales como los problemas y la estimacion eficiencia técnica de los hoteles

de tres estrellas del distrito de Chachapoyas en los periodos 2021 y 2022.

3.1. Objetivo General: Determinar el nivel de eficiencia técnica de los hoteles de tres
estrellas del distrito de Chachapoyas en el periodo 2021-2022.
Con respecto a la informacion recolectada, los datos muestran que en el periodo 2021
y 2022 se reportd a hoteles con problemas de ineficiencia, encontrandose en el
periodo 2021 a los hoteles HCHA, HLXA y HSSL (Casa Hacienda Achamaqui; La
Xalca y Suite Santa Lucia) evidenciando entre (0.36 y 0.72) de ineficiencia y en el
periodo 2022 de igual forma encontramos a dos hoteles ineficientes HCHA y HSSL
(Casa Hacienda Achamaqui y Suite Santa Lucia) pero; encontrandose entre el (0.86
y 0.95) es decir alcanzaron un mayor nivel de ser eficiente; pero, aun asi siguen
siendo ineficientes, lo que indica que tienen un modelo productivo deficiente; los
insumos utilizados en entradas (inputs) como cantidad de personal administrativo,
cantidad de equipos tecnoldgicos, cantidad de habitaciones no son explotados a su
maximo; lo que impide que la Unidad tomadora de decision-UTD (hoteles) no
alcance el nivel 6ptimo de produccién y no brinde el servicio de manera eficiente.
Figura4
Eficiencia determinada de los hoteles de tres estrellas del distrito de Chachapoyas
periodo 2021-2022

Efficient/Inefficient DMUs Efficient/Inefficient DMUs

41 hJ =

w
1

Count
S animb

Efficient Inefficient Efficient Inefficient

Se determiné que 4 Unidades Tomadoras de Decision de los 7 hoteles estudiados son
eficientes alcanzando el (1.0) de eficiencia en el periodo 2021, de las cuales son
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3.2.

HLEN, HVDP, HMEF, HLOR (La Ensenada, Vila Paris, Meflo, Las Orquideas). Por
otro lado; en el periodo 2022 se reporto 5 eficientes, como el HLEN, HVDP, HMEF,
HLXA HLOR (La Ensenada, Vila Paris, Meflo, La Xalca, Las Orquideas).
Asimismo, se determind a dos hoteles en ambos periodos presentan un buen
desempefio productivo, evidenciando al HMEF; HLOR (Hotel Meflo y Las
Orquideas); ya que, tienen un nivel 6ptimo de produccion alcanzado el 100% de
eficiencia; lo que indica que tienen un modelo productivo bien organizado, hacen
buen uso de sus entradas para brindar y ofrecer el servicio, cuentan con la cantidad
suficiente de personal, cantidad de habitaciones para atender a la cantidad suficiente

de huéspedes.

Objetivo especifico N°1: Analizar los problemas de eficiencia técnica en los
hoteles de tres estrellas del distrito de Chachapoyas en el periodo 2021-2022.

Analizando los problemas de eficiencia en los hoteles estudiados se evidencia
problemas en el area administrativa, area de ventas y reservas, y alimentos y bebidas;
problemas que los hace que sean ineficientes y que no lleguen a alcanzar el (1.00)
Optimo de produccion, que no tengan un modelo productivo ordenado. Se refleja los
principales problemas de los cuales los més recurrentes en todos los hoteles son; la
carente tecnologia, porque no mantienen todos los canales digitales activos;
presupuesto limitado, no cuentan con un presupuesto designado para la promocién y
difusion, ya que tienen otras prioridades en otras areas, gestion del personal ineficaz,
hacen mala contratacion del personal, débil cultura organizacional; el personal no
tiene ese compromiso con la empresa mas se preocupa por su interés personal; falta
responsabilidad corporativa esto refleja que falta formar un personal mas proactivo.
En el &mbito de la venta y las reservas, escaza presencia online, no cuentan con un
sistema de reserva adecuado muchas veces las reservas se hacen online o por teléfono
y no es muy fiable. Esto se debe a la desconfianza de que los clientes no vengan y
dejen de atender a otros clientes que necesitan servicios de alojamiento por falta de
capacidad de habitaciones. En cuanto a el area de alimentos y bebidas encontramos
recursos desperdiciados esto se debe por las compras excesivas, no existe un
protocolo en el servicio y escaza gestion de inventario porque no manejan un
adecuado stock de productos. Por consiguiente, bajo desempefio, no cuentan con
personal capacitado en atencion al cliente, todo esto refleja la insatisfaccion del

cliente.
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Tabla 4

Problemas de eficiencia en los hoteles de tres estrellas del distrito de Chachapoyas

DMU

Problemas

Administracion

Ventas y reservas

Alimentos y bebidas

Otras areas

La Ensenada

-La falta de tecnologia para gestionar
adecuadamente

-Fugas de ingresos, fraude y errores en la
gestion financiera.

-Falta de promocion y publicidad

-Insuficiente trafico del sitio
web.

-No tenemos tarifas
especiales para grupos.

-Se retrasa el servicio a la mesa.

- No cuenta con servicio a la
habitacion (Room service).

- Baja calidad de los alimentos y las
bebidas

- Recursos desperdiciados (mermas)

-Presupuesto de marketing es limitado.
-Gestion de Personal ineficaz: contratacion
inadecuada.

-Falta de una plataforma que
centralice todos los canales

-Falta de plazos para la entrega de
los pedidos.

-Distribucién de pedidos, clientes
descontentos.

Villade Paris Falta de formacion del personal de venta. - Falta de servicio rapido

-Errores en el proceso de facturacion *No hay un protocolo de servicio en

el area para estandarizar la calidad

-Marketing y publicidad -Falta vender la marca

- Problema con la atencion al cliente -Es dificil mantener un -Insumos o recursos desperdiciados
Casa - No hay reconocimiento de la marca. registro de clientes por - No cuentacon variada oferta de
Hacienda - Falta de aplicacion de una estrategia basada  teléfono, correo electronico y  alimentos y bebidas.
Achamaqui en precios dindmicos. redes sociales. -La atencién y la venta carecen de -

- Mala gestién financiera *No cuenta con un sistema de comunicacién y cordialidad.

- Falta de fidelidad del cliente gestion de ventas y reservas

- Ineficiente gestion del personal reflejado -Sistemas de reservas no -Mal servicio al cliente No cuentan con un
Meflo en la carente adaptabilidad y experiencia funcionan bien. protocolo de manejo

de quejas y conflictos
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-No existe la responsabilidad social
corporativa
-Falta de capacitacion al personal

- Marketing y publicidad
- Evaluacion del mercado

-Falta mantenerse al dia con
las tendencias de la

-Escasa gestion de inventario
-Falta de control de calidad de

La Xalca - Aumento de los costos operativos competencia. alimentos y bebidas

- Falta de empleados adecuados -Errores en la comunicacién - Falta garantizar la frescura y la
Las - Limitado nimero de empleados interna. calidad de los alimentos y bebidas -
Orquideas - Falta respuesta a los comentarios de los - Sobreventas.

sitios web.

- Marketing y publicidad -Canales de venta estan - Elespacio de la cocina es limitado - Mala ubicacion
Suite Santa -Escasa tecnologia y sistemas desactualizados. dificultando las operaciones. - Personal no cuentan
Lucia -Errores en la reserva de con uniformes

habitacion.

FKT hoteles -Durante el la pandemia alquilaron a -Problemas de

ESSALUD

limpieza
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Interpretacion: En la Tabla 4 se evidencia que el 100% de las preguntas aplicadas en el
cuestionario (Anexo C), tuvieron como resultado respuestas negativas; para ello, se
analizo los problemas de cada establecimiento de hoteleria problemas relacionados en al
area administrativa, area de venta y reservas y alimentos y bebidas presentados en ambos
periodos 2021-2022.
v" Hotel la ensenada:
Administracion
Carente tecnologia: se debe a la falta de demanda percibida por los huéspedes; al costo
elevado de instalaciones; entonces, al no invertir en tecnologia no mejoran la
experiencia del huésped.
Ausencia de instrumentos de gestion: aumentar el uso de la tecnologia para tener un
mejor seguimiento de los ingresos y egresos.
Escasa publicidad: No muestran fotografias profesionales; entonces, el cliente no ve
lo que se esta perdiendo, no cuentan con presupuesto designado para la promocion y
difusion del mismo.
Ventas y reservas.
Tréfico insuficiente del sitio web: escasa presencia online; no disefian un buen sitio
web del hotel; no incluyen imégenes atractivas; no promocionan ningin video; no
detallan la informacién clara sobre precio de habitaciones, tarifas, ubicacion y
comodidades.
No cuentan con tarifas especiales para grupos. Esto se debe de acuerdo a las
temporadas (alta o baja) de acuerdo a eso pueden hacer tarifas de precio de
habitaciones y solo se aplica esto cuando hay demanda en el hotel.
Alimentos y bebidas
Servicio retrasado a la mesa. La falta de un personal eficaz causa el retraso de este
servicio.
No cuentan con (Room service). No cuentan con servicio a la habitacion, no muestran
sus productos a ofrecer; entonces los huéspedes desconocen los productos y servicios
gue estan en venta.
Baja calidad de los alimentos y las bebidas. La formacion insuficiente puede afectar a
la baja calidad en cuanto a la preparacién de alimentos.
Recursos desperdiciados. Se da por las compras excesivas, no tienen un adecuado

almacenamiento, y no planifican adecuadamente el menu.
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v' Hotel Villa Paris:
Administracion
Tienen un presupuesto limitado en cuanto a marketing porque tienen otras prioridades
como inversiones en otras areas; como renovaciones para la mejora del servicio;
también muchas de las campafias anteriores sobre marketing no han dado resultado es
por eso ya no designan el presupuesto para dichas campafias.
Gestion de personal ineficaz, esto se debe a la mala contratacion del personal o también
no esta capacitado lo suficiente y tienen débil cultura organizacional, los trabajadores
no sienten ese compromiso con la empresa sino solamente se preocupa para su interes
personal.
Muchas veces los errores en el proceso de facturacion se dan por errores humanos al
ingresar una informacion que no es, o también por ingresar tarifas que no son.
Ventas y reservas
Carencia de canales de venta. Se da por que cuentan con limitados equipos
tecnoldgicos, no cuentan con diferentes sistemas y no centralizan sus canales de
diversificacion no cuentan con una buena decision de gestion.
Alimentos y bebidas
No hay un protocolo de servicio en el &rea para estandarizar la calidad esto debe de
comenzar desde el saludo, el como se presenta ante el huésped y la calidad y rapidez
que brinda el servicio, es decir falta de protocolo para la atencién al huésped.
El protocolo incluye desde como recibir al huésped hasta como ofrecer y servir la
preparacion de alimentos y este hotel no hace préctica de este protocolo y esto ocasiona
el mal servicio al cliente.

v Hotel Casa Hacienda Achamaqui:
Administracion
Uno de los problemas que presenta este hotel es la mala atencion al cliente, a veces la
lentitud del personal es el enemigo de muchos clientes, también hay personal que no
conoce lo que vende y da mala imagen a la marca.
A veces el personal suele dejar las Ilamadas en espera y esto es un problema muy
recurrente en la mayoria de hoteles.
La falta de aplicacion de una estrategia basada en precios dindmicos; se debe a la mala
decision en la gestion porgue el hotel no opta la estrategia de precios establecidos, o
también por las condiciones del mercado de acuerdo a la demanda que presente el
hotel.
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Mala gestion financiera: no identifican en que area gastan mas, no planifican y no
utilizan de manera efectiva dicho dinero.

Falta de fidelidad del cliente: los principales factores que inciden en esto son la falta
de comodidad de las instalaciones, calidad del servicio brindado y la ubicacion del
hotel.

Ventas y reservas

Falta vender la marca: el personal que labora en el hotel no conoce tu hotel frente al
cliente.

Para mantener el registro de ventas y reservas: no cuentan con un sistema adecuado, a
veces lo hacen manualmente y uno de los errores podria ser que el cliente podria haber
elegido una habitacién, pero lo han asignado una de otra categoria y desde ahi viene
el mal servicio al cliente.

Alimentos y bebidas

No cuentan con variedad de alimentos, ya que dificulta la ubicacién del hotel y también
hay problemas con los proveedores, cuentan con una seleccion limitada de preparacion
de alimentos para reducir y simplificar las operaciones.

Carencia de cordialidad: muchas veces esto se da por el estrés o exceso de trabajo por
parte del personal.

Hotel Meflo:

Administracion

La ineficiente gestion: esto se debe a los sistemas de trabajo que cuentan estan
desactualizados, el personal no cuenta con las adecuadas capacitaciones.

La falta de responsabilidad corporativa: falta mejorar el desempefio de los personales.
Ventas y reservas

Los sistemas de reservas no funcionan bien muchas veces cuando el cliente ingresa
hacer una reserva hay problemas con la pagina web.

Alimentos y bebidas

El mal servicio al cliente. No existe estrategia de servicio al cliente falta de amabilidad,
falta de disposicion hacia el cliente.

Otros problemas de este hotel son: las quejas y reclamos que no cuentan con un manual

de atencion al cliente.
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v Hotel La Xalca
Administracion
Falta evaluacion del mercado: es importante hacer un analisis de la competencia y
evaluar proveedores.
El aumento de los costos operativos: lo que produce un aumento de pago al personal,
pagos de impuesto.
Ventas y reservas
Falta mantenerse al dia con las tendencias de la competencia. A medida que la
tecnologia crece es importante adaptarse a es0s nuevos avances e ir creando una marca
confiable que los clientes lo identifiquen con facilidad.
Alimentos y bebidas
Escasa gestion de inventario: ya que no mantienen un adecuado stock de productos lo
que ocasiona desperdicios; ademas de ello no mantienen un control de calidad no
cuentan con estandares de calidad de alimentos y bebidas.

v Hotel Las Orquideas:
Administracion
No cuentan con personal capacitado: lo que lleva a una sobre carga de trabajo y estrés
y esto afecta el rendimiento.
Ventas y reservas
Escasa comunicacién interna no existe liderazgo, débil trabajo en equipo cada personal
se encarga de sus labores y no hay apoyo entre ambos.
Alimentos y bebidas
Falta garantizar la calidad y variedad de los platos y bebidas ofrecidas.

v" Hotel Suite Santa Lucia:
Administracion
Escasa tecnologia: los huéspedes estan acostumbrados a la respuesta rapida de los
mensajes y esperan respuesta inmediate de informacion, no solo hablamos de respuesta
rapida al cliente si no invertir en tecnologias como Chatbot que seria de mucha
importancia.
Ventas y reservas
A la hora de realizar las reservas el huésped encuentra canales de venta

desactualizados.
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Alimentos y bebidas
Este hotel cuenta con un espacio de preparacion de alimentos muy reducido entonces
dificulta la realizacion de operaciones con mayor rapidez.
Otros problemas que presenta este hotel es una mala ubicacion ya que se escucha
mucho ruido de vehiculos, otro de los problemas es la falta de uniformes para el
personal.

v FKT y Hoteles:
Durante la pandemia del covid-19 las instalaciones de este hotel fueron alquilados a
ESSALUD y no funcion6 como hotel durante ese periodo, ahora cuenta con problemas
de limpieza y esperan brindar nuevamente el servicio hotelero durante el afio 2024.

3.3. Objetivo especifico N°2: Estimar el nivel de eficiencia técnica de los hoteles de
tres estrellas del distrito de Chachapoyas en el periodo 2021-2022.
Mediante el procesamiento en el Rstudio se estimé el nivel de eficiencia de las
Unidades Tomadoras de Decision donde se refleja a los hoteles ineficientes y
eficientes, con respecto a la Eficiencia Técnica (ET) 2 de UTD (hoteles) se observa
que el promedio (0.767) esté por debajo para alcanzar la eficiencia, encontrandose al
HCHA y HSSL (Casa Hacienda Achamaqui y Suite Santa Lucia). De otro lado; se
evidencia que la UTD HLXA (La Xalca) presenta la mas baja eficiencia el periodo
2021 reportando el (36,07%) de eficiencia. Asimismo, se refleja que en el periodo
2022 logro alcanzar la eficiencia (1.00) pero sin embargo a pesar de ser eficiente no
se recomienda tomar como referencia su modelo productivo.
3.3.1. Modelo productivo de los hoteles de tres estrellas del distrito de
Chachapoyas.
Para la estimacion de los niveles de eficiencia de los hoteles de tres estrellas
del distrito de Chachapoyas en el periodo 2021-2022 se aplicé el cuestionario
a las 8 Unidades Tomadoras de Decision (UTD). Sin embargo, una de las
UTD no cumplié con el requisito para ser analizado mediante el Analisis
Envolvente de Datos (AED); esto es, registrd inputs y outputs igual a cero
(0), lo cual no permite realizar la operacionalizacion del modelo empleado.

A continuacion, se detalla el modelo productivo se los hoteles de
Chachapoyas donde emplean inputs y outputs en su modelo. Por ejemplo,

como inputs, se identifico a: area (m?), equipos tecnologicos, personal
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administrativo, personal de ventas y reservas, cantidad de habitaciones y
output cantidad de huéspedes atendidos:
a. Input
Areaenm?:
Figura 5
Input: area del establecimiento 2021-2022

P\

400

= HLEN = HVDP = HCHA = HMEF = HLXA =HLOR = HSSL = HFKT

Interpretacion: En la Figura 5 se muestra dos de estos hoteles cuentan con un
area aproximadamente de 1000 m2 dentro de ellos estan el HVDP, HLXA (hotel
Villa de Paris y hotel La Xalca).

Equipos tecnologicos:

Figura 6

Cantidad de equipos tecnoldgicos del hotel en los periodos 2021 y 2022
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Interpretacion: En la Figura 6 se evidencia la cantidad de equipos tecnoldgicos
que cuentan dichos hoteles. La UTD que tiene mayor numero de equipos es el
hotel La Ensenada, contando con 20 televisores, 15 teléfonos, 8 refrigeradoras, 6
computadoras y otros equipos tecnolégicos haciendo un total de 56 equipos.
Personal administrativo:

Figura7

Cantidad de personal administrativo y/o gerencial
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Interpretacion: En la Figura 7 se evidencia a los hoteles que mantienen la misma
cantidad de personal en ambos periodos, con mayor frecuencia se evidencia que
en estos hoteles trabajan en el area administrativa las mujeres, aunque no hay
mucha diferencia de género porque hay hoteles que tienen mas personal
masculino, como se observa al hotel La Ensenada, esto se debe a la ubicacion en
la que se encuentra este hotel por temas de seguridad.

Personal ventas y reservas:

Figura 8

Cantidad de personal ventas y reservas del hotel periodo 2021-2022
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Interpretacion: En la Figura 8 se observa la cantidad de personal de ventas y
reservas en cada hotel; pero, el hotel que cuenta con mayor personal en esta area
es el hotel la Xalca teniendo un total de 4 personales, dentro de ellos 2 femeninos
y 2 masculinos, ya que en las temporadas altas tiene mayor demanda.

Cantidad habitaciones:

Figura 9

Cantidad de habitaciones con las que cuenta el hotel periodo 2021-2022
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Interpretacion: En la Figura 9 se muestra la cantidad de habitaciones del hotel
aqui encontramos al hotel el Meflo que tiene mayor nimero de habitaciones
haciendo un total de 25, el factor que influye en esto es la estructura que presenta.
. Output

Cantidad de huéspedes atendidos:

Figura 10

Cantidad de huéspedes atendidos periodo 2021-2022
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Interpretacion: En la Figura 10 se muestra la cantidad de huéspedes atendidos.
El hotel La Ensenada atendié a 378 huéspedes durante el periodo 2021 y en el

periodo 2022 también recibié mayor cantidad de huéspedes haciendo un total 398;
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3.3.2.

de mismo modo se aprecia que los demas hoteles tuvieron muy poca visita de
huéspedes debido a que la industria hotelera recién se estaba recuperando después
de la pandemia del covid-19.

Estimacion de la eficiencia técnica de los hoteles de tres estrellas del distrito
de Chachapoyas en el periodo 2021-2022.

Se analizaron 7 UTD (Unidades Tomadoras de Decisiones-hoteles), donde
utilizaron los mismos inputs y mismos outputs en el periodo 2021-2022. La tabla
5 muestra la cantidad de hoteles eficientes e ineficientes en ambos periodos
calculada mediante el AED (Analisis Envolvente de Datos) orientacion inputs a
través del programa Rstudio.

Tabla 5

Eficiencia calculada de las UTD mediante el AED-orientacion inputs.

DMU 2021 2022
HLEN 1.0000 1.0000
HVDP 1.0000 1.0000
HCHA 0.5506 0.9453
HMEF 1.0000 1.0000
HLXA 0.3607 1.0000
HLOR 1.0000 1.0000
HSSL 0.7200 0.8720

Interpretacion: En la Tabla 5, con respecto a la Eficiencia Técnica (ET) se
muestra que en el afio 2021, tres de las UTD (hoteles) estan por debajo de ser
eficientes, es decir no alcanzaron el 100% de desempefio en su modelo productivo
como se observa la UTD HCHA (hotel Casa Hacienda Achamaqui) esta con
55.06% de eficiencia, seguido encontramos a la UTD HLXA (La Xalca) con un
36.07%; es decir que no llega ni al 0.50% de eficiencia y; finalmente, con un
72.00% de eficiencia, a la UTD HSSL (Suite Santa Lucia), también se evidencia
a 4 de las UTD que son eficientes de las cuales esta la UTD HLEN, HVDP,
HMEF, HLOR (hotel la Ensenada, Villa de Paris, Meflo, y las Orquideas); estos
hoteles han logrado alcanzar un modelo productivo 6ptimo (1.00).

Asimismo, el resultado nos indica que; en el afio 2022 de los 7 hoteles solo 2 se

consideraron como ineficientes manteniéndose tanto en el periodo 2021 y 2022 el
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3.3.3.

hotel HCHA (Achamaqui) y HSSL (Suite Santa Lucia); pero con un nivel de
eficiencia mayor al afio anterior, con respecto a la UTD HLXA (Xalca) podemos
observar que para este periodo se convirtié en eficiente alcanzando el (1.00) es
decir el 100% de eficiencia.
Todas estas UTD consideradas como ineficientes podrian seguir el mismo modelo
productivo de las deméas unidades tomadoras de decision, en esa misma linea, ya
que serviran de referencia para las que estan en la basqueda de alcanzar el 6ptimo
nivel de produccion.
Holguras en los hoteles de tres estrellas del distrito de Chachapoyas.
En la Tabla 6, se evidencia las deficiencias de los hoteles donde se observa que la
UTD HLXA (La Xalca), deberia mejorar en el input 1 dar mejor uso al area, como
implementar areas de restaurante, con respecto al input 2 cantidad de equipos
tecnoldgicos se observa que la UTD HSSL (Suite Santa Lucia) para que se vuelva
eficiente no debe hacer uso de por lo menos de 10 equipos tecnolégicos.
Tabla 6
Holguras periodo 2021 en el modelo de anélisis envolvente de datos

DMU INP1.AR INP2.ET INP3.CPA INP4.CPVR INP5.CH OUT.CHA

HLEN 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000
HvDP  0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000
HCHA 0.000 0.000 0.992 0.000 0.000 0.000
HMEF 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000
HLXA 202.02 0.889 0.120 0.649 0.000 0.000
HLOR 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000
HSSL 0.000 10.320 0.120 0.000 2.040 0.000

Interpretacion: En cuanto al input 3 cantidad de personal administrativo y/o
gerencial con lo que cuenta el hotel la UTD HCHA (Casa Hacienda Achamaqui)
para que logre la eficiencia tiene que reducir por lo menos 1 personal; también se
evidencia que hay problemas en el input cantidad de habitaciones con lo que
cuenta el hotel, la UTD HSSL (Suite Santa Lucia) tiene que incrementar el nimero
de habitaciones si antes tenia 22 tiene que incrementar o poner a funcionamiento
2 habitaciones mas. También se observa que en el output cantidad de huéspedes
atendidos todas las UTD estan haciendo uso eficiente de dicho recurso para poder

convertirse en eficientes.
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Tabla 7
Holgura periodo 2022 en el modelo de analisis envolvente de datos

DMU INPL.AR INP2.ET INP3.CPA INP4.CPVR INP5.CH OUT.CHA
HLEN 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000
HVDP 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000
HCHA 0.000 0.000 1.701 0.000 0.000 0.000
HMEF 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000
HLXA 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000
HLOR 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000
HSSL 0.000  12.500 0.145 0.000 2.470 0.000

Interpretacion: Mediante el procesamiento en el Rstudio, en la Tabla 7 se
observa que en el area del establecimiento todas las UTD hacen uso 6ptimo de
dicho input, tienen la area adecuada y bien establecida; se evidencia que en el
input equipos tecnologicos la UTD HLXA (La Xalca) debe disminuir en 12 para
mejorar su eficiencia, la UTD HCHA (Casa Hacienda Achamaqui) se observa que
cuenta con 2 personales administrativos en exceso que perjudica su eficiencia, se
refleja en el input cantidad de personal de ventas y reservas (Recepcion) con lo
que cuenta el hotel todas las UTD son eficientes.

En cuanto a la entrada cantidad de habitaciones con la que cuenta el hotel HSSL
(Suite Santa Lucia) debe de aumentar o poner en funcionamiento 2 habitaciones
mas.

Se observa al hotel que presenta mayor problema en inputs es el hotel Suite Santa
Lucia; ya que, reporta demasiados equipos tecnoldgicos, exceso de personal
administrativo por lo tanto perjudica su rendimiento; su produccién y conlleva a

dar un mal servicio.
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IV. DISCUSION

De acuerdo a los resultados obtenidos a través del cuestionario realizado de la
investigacion titulado Estudio de la eficiencia técnica de los hoteles de tres estrellas del
distrito de Chachapoyas en el periodo 2021-2022, se analizaron los hallazgos y se
compar6 con bases tedricas que le han antecedido a la presente, para realizar la discusion
con similitud a la variable y los objetivos de investigacion.

La novedad de esta investigacion es que aun no se ha estudiado la eficiencia técnica en
hoteles en la region Amazonas y mucho menos en el distrito de Chachapoyas. Por
ejemplo, se ha podido revisar investigaciones de diferentes paises sobre ET en hoteles
que han optado por utilizar el modelo AED (Analisis Envolvente de Datos); donde se ha

logrado ver su comportamiento de estos hoteles (ver Anexo E).

En la investigacion se buscé estimar el uso 6ptimo de los factores productivos de las UTD
(hoteles) en funcion a entradas y salidas (Cuenca et al., 2008). En la presente
investigacion se obtuvo como resultado que en el periodo 2021 tres de la UTD estan por
debajo de ser ineficientes evidenciando al HCHA (hotel Casa Hacienda Achamaqui) con
el 0.55 de ineficiencia; HLXA (hotel La Xalca) reportando el 0.36; HSSL (Hotel Suite
Santa Lucia) reportando 0.72, estos hoteles no alcanzan el (1.00) de eficiencia, que
deberian tener para que su modelo de desempefio productivo sea éptimo, por otra parte el
periodo 2022 encontramos a los mismos hoteles con problemas de eficiencia a diferencia
de que el HLXA (hotel La Xalca) superé esa deficiencia y mientras que los dos si lograron
tener un mayor eficiencia pero aun asi no alcanzaron el 100% de desempefio productivo

y siguen teniendo deficiencias pero menores al afio anterior.

Los resultados encontrados permitieron responder al objetivo especifico N°1; planteado
en la investigacion y comparando nuestros hallazgos con la revision cientifica son
semejantes con el estudio de (Mird, 2016) donde se encontraron que los problemas de
ineficiencia se da por la mala administracion de los recursos, otro estudio de Sandoval et
al., (2023) donde utiliz6 similares inputs y outputs donde los hallazgos muestran que la
ineficiencia se da por el exceso de personal y también por la falta de habitaciones y no

cuentan con las camas suficientes para atender a los huéspedes.

Por otra parte, teniendo al estudio de Rani & Mat (2020), al comparar sus resultados
muestran que dentro de los problemas de eficiencia se da por la mala gestion, no existe

una buena capacitacion no hay ese compromiso para garantizar el buen desempefio del
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personal; dicho resultado concuerda con mi investigacion ya que en los hoteles de
Chachapoyas se evidencia que no tienen supervision constante a los empleados para
determinar si estdn cumpliendo con sus respectivas tareas y ver si estan brindando un
buen servicio; existen administradores que no capacitan a sus empleados en atencion al
cliente y no mantienen reuniones periodicas con dichos empleados para buscar soluciones
a estos problemas. Sin embargo, no existe un control interno confiable debido al
desempefio ineficiente del personal, por lo que, si este no existe, habra insatisfaccion con

el servicio recibido por los clientes.

Por el contrario, en otros estudios existen diferencias significativas entre nuestros
hallazgos; por ejemplo, comparando con el estudio de Yin et al., (2020) sus resultados
evidencian lo opuesto a los que se encontrd en nuestro estudio ya que la competencia en
hoteles de China es sumamente alta, existe mucha demanda, por otra parte, el estudio
realizado por Yao et al., (2022) los resultados obtenidos en el modelo AED permitid
identificar que los hoteles con una calificacion de estrellas alta son muy sensibles a los
cambios en el entorno externo, mientras que los hoteles con una calificacion de estrellas
baja muestran una vida relativamente sostenible, y teniendo a Sandoval et al., (2023) en
sus resultados obtenidos evidencia que el determinante de eficiencia se debe a los afos
de funcionamiento la experiencia para brindar el servicio; a diferencia de los hoteles de
tres estrellas de Chachapoyas nuestros hallazgos muestran que los principales problemas
de ineficiencia se da por el exceso de personal administrativo, cuentan con demasiados
equipos tecnoldgicos; otra gran diferencia al comparar con estos estudios en los hoteles
en Chachapoyas trabajan mayormente mujeres en area administrativa aunque no existe
mucha diferencia de genero porgue se evidencia que ambos géneros se desempefian en

distintas de la areas, no existe distincion de género.

Otra diferencia que se muestra al comparar el estudio de Mird (2016) el principal
problema de ineficiencia se da porgue los hoteles no estan ubicados en buena area
geogréfica; del mismo modo el estudio realizado por Sanchez et al., (2022) la ineficiencia
se da por la mala ubicacion, en cambio en los hoteles de tres estrellas de Chachapoyas no

dependen de la ubicacién porque la mayoria estan ubicados en el centro de la ciudad.

Con respecto al objetivo especifico N°02 se muestra los siguientes hallazgos donde se
estimé que; 4 de los 7 hoteles son eficientes en el periodo 2021, las otras 3 UTD

reportaron ineficiencia entre el rango de 0.36 a 0.72 demostrando ineficiencias altamente
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considerables. De otra parte; de las 7 UTD del periodo 2022 se reportd 5 eficientes, 2
resultaron presentando problemas de holguras y consideradas ineficientes, por otra parte,
se observa que todas las UTD consideradas ineficientes en el periodo 2021 pueden
orientarse su modelo productivo ya sea al HMEF (Hotel Meflo) o al HLEN (La Ensenada)
y las consideradas ineficientes en el periodo 2022 pueden orientarse a tres de los hoteles
HLEN -la Ensenada; HMEF-Meflo y HLOR-Las Orquideas. Para estimar las
ineficiencias de los hoteles se apeld al estudio de holguras, que permitio ver los que
posibilitan la comparacion entre los valores observados y los valores establecidos (Coll
et al., 2006); estos hoteles son ineficientes ya que presentan ineficiencias en los inputs
cantidad de habitaciones y personal; lo que coincide con la investigacion de (Sandoval et
al., 2023) en su investigacion nos demuestra que las variables (inputs) que inciden en su
eficiencia se encuentran el nimero de empleados, nUmero de habitaciones y camas,

ingresos y la tarifa promedio por habitacion.

Los resultados encontrados muestran que la UTD HCHA (hotel Casa Hacienda
Achamaqui) presenta problemas de ineficiencia en el input 3 (cantidad de personal
administrativo) presentando exceso de personal con el 0.9% por lo menos debe de reducir
un personal; en cuanto al HLXA (hotel La Xalca) cuenta con mayor ineficiencia en los
inputs (2,3,4) presenta exceso de quipos tecnoldgicos encontrandose con 88%, exceso de
personal administrativo, en cuanto ventas y reservas tiene mucho personal para la poca
demanda que presenta. Ademas de eso se observa al HSSLL (hotel Suite Santa Lucia)
con alta ineficiencia en el input 2, cuenta con muchos equipos tecnolégicos reportando
10,32 de holgura para que logre la eficiencia tendria que reducir de por lo menos 10

equipos tecnoldgicos.

La literatura demuestra que en la mayoria de estas investigaciones al comparar la
eficiencia en el sector hotelero han apelado al modelo AED. Se considera necesario
emplear un enfoque no paramétrico que represente una funcion de produccion a partir de
la combinacidon de entradas y salidas; por otro lado, se han utilizado modelos orientados
a salidas (outputs) donde se incrementan estas Ultimas sin alterar las (entradas) (Villarreal
& Tohmé, 2017c). Sin embargo, en los hoteles de tres estrellas del distrito de
Chachapoyas se evidencia que no todos tienen un desempefio 100% Optimo de
produccion; el estudio aplicado a los que gestionan y administran estos hoteles demuestra
que en entradas se ven mas ineficientes no cuentan con una buena gestion administrativa

y no cuentan con un personal capacitado para producir y brindar un buen servicio.
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V. CONCLUSIONES
Al determinar el nivel de eficiencia técnica de los hoteles de tres estrellas del distrito de
Chachapoyas en el periodo 2021-2022, se concluye; los datos recopilados muestran que;
en el periodo 2021 tres hoteles experimentaron ineficiencias, como el HCHA, HLXA 'y
HSSL (Casa Hacienda Achamaqui; La Xalca; Suite Santa Lucia) entre (0,36 - 0,72) y en
el periodo 2022 dos hoteles ineficientes HCHA y HSSL (Casa Hacienda Achamaqui;
Suite Santa Lucia) entre (0,86 - 0,95) respectivamente. Estas ineficiencias indican un
modelo productivo deficiente, con insumos como personal administrativo, tecnologia y

area que no se utilizan al méximo.

El anélisis de los problemas de los hoteles estudiados revela que existe una variacion
notable en cuanto a la (in)eficiencia técnica de los hoteles de tres estrellas del distrito de
Chachapoyas, donde hacen mal uso de sus insumos lo que no permite obtener un modelo
Optimo de produccion y no alcanzan la eficiencia; ya que, presentan un bajo
comportamiento en la gestion administrativa; tienen un desempefio deficiente en las
tareas o responsabilidades administrativas, donde implica que la administracion no esta
cumpliendo con los estandares esperados; y presentan débil capacitacion por parte del
administrador hacia el personal que labora dentro de estos hoteles lo que les hace ser

ineficiente al momento de brindar el servicio.

A partir de las estimaciones realizadas con el modelo AED, no se identificé ineficiencia
en ninguno de los periodos (2021 y 2022) a las UTD Hotel La Ensenada; Meflo; Las
Orquideas y Villa de Paris ya que su sistema productivo es optimo, reflejando un buen
uso de sus insumos (entradas) y de sus outputs (cantidad de huéspedes atendidos), por lo
tanto, estas UTD fueron eficientes. El modelo AED permitio conocer las holguras en los
inputs en ambos periodos; por ejemplo, en el periodo 2021 el 60.00% de los hoteles
evaluados fueron deficientes y, en el periodo 2022 disminuyeron al 40.00%; ademas, los
hoteles que tuvieron mayor ineficiencia son el hotel Suite Santa Lucia y hotel Casa
Hacienda Achamaqui. Las UTD ineficientes tuvieron problemas en sus inputs: equipos

tecnoldgico y cantidad de personal.
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VI. RECOMENDACIONES
Se recomienda a los hoteles ineficientes implementar un plan de mejora en la gestion del
hotel incluyendo un cronograma de capacitaciones para fortalecer las habilidades de los
trabajadores. Este documento podria realizarlo el administrador del establecimiento con
la colaboracion de un especialista en hoteleria; este plan de mejora podria implementarse
a partir del tercer trimestre del presente afio. Por otro lado, para optimizar los espacios,
se recomienda realizar una mejor distribucion de las areas, por ejemplo, dar un doble uso,
si tienen exceso de area implementar un area de alimentos y bebidas entonces a parte de

atender huéspedes atenderian a comensales.

Las futuras investigaciones podrian ampliar el conocimiento sobre eficiencia técnica del
sector hotelero integrando metodologias como, por ejemplo, el Anélisis Envolvente de
Datos Fuzzi; ademas, con el Benchmarking. Asimismo, abordar a establecimientos de
alojamiento por clase y categorias y de otras regiones del pais para poder establecer

condiciones de mejora mas contundentes.

Académicamente, esta investigacion podria ser empleada para ser desarrollado como
parte de los cursos vinculados a la gestion hotelera. Por ejemplo, mediante el aprendizaje
de los estudiantes en la aplicacion de la técnica AED, podrian aportar soluciones optimas
y eficaces con enfoque cientifico durante el desarrollo de sus précticas preprofesionales.
Esta forma de abordar temas para la toma de decisiones, pueden ser abordados en algunos
cursos: Gestion de establecimientos hoteleros, planificacion, gerencia de empresas

turisticas y otros transversales de la carrera de Administracion en Turismo.
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Anexo A. Matriz de consistencia

Tabla 8

Matriz de consistencia

ANEXOS

Problemas Objetivos Hipotesis Variables Dimensiones
ARSI Objetivo general Hipotesis Variable VEEIS
general Independiente

Independiente

¢Cudl es el nivel de
eficiencia técnica de los
hoteles de tres estrellas
del distrito de
Chachapoyas en el
periodo 2021-2022?

Determinar el nivel de
eficiencia técnica de los
hoteles de tres estrellas del
distrito de Chachapoyas en
el periodo 2021-2022.

Objetivos
especificos

Analizar los problemas de
eficiencia técnica de los
hoteles de tres estrellas del
distrito de Chachapoyas en
el periodo 2021-2022.

Estimar el nivel de
eficiencia técnica de los
hoteles de tres estrellas del
distrito de Chachapoyas en
el periodo 2021-2022.

Todos los hoteles de tres
estrellas del distrito de
Chachapoyas, en el
periodo 2021-2022,
alcanzan el nivel de
eficiencia (100%)
optimo.

Relacién  existente
entre el consumo de
recursos utilizados y
las  salidas  de
productos obtenidos
por las UTMs.

e FEficiencia a escala
constante

e Eficiencia a escala
variable

e Eficiencia
pura

técnica
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Anexo B. Disefio de ficha de recoleccion de informacion
Figura 11

Ficha de recoleccion de informacion — Piloto

} UNIVERSIDAD NACIONAL FACULTAD DE CIENCIAS ECONO!
| TORIBIO RODRIGUEZ DE ADMINISTRATIVAS - PROGRAMA AC
| MENDOZA DE AMAZONAS DE ADMINISTRACION EN TURISMO

FICHA DE RECOLECCON DE DATOS DE LOS HOTELES DE 3 ESTRELLAS DEL DISTRITO DE CHACHAPOYAS
PERIODO 2021-2022

La presente ficha de recoleccion de datos tiene como proposito recabar informacion acerca de la investigacion “Estudio de la Eficiencia Técnica de los
hoteles de tres estrellas del distrito de Chachapoyas en el periodo 2021-2022 " y obtener datos precisos, su aporte es muy valioso. Por favor, témese unos
minutos para completar la informacion, esperando que su respuesta sea fidedigna y confiable; la informacion que se recabe tiene el tinico objetivo de
realizar trabajos de investigacion (redaccion de proyecto e informe de tesis) relacionado con el tema.

Tesista: Fernandez Riva Marielith

Carrera profesional: Administracion en Turismo

Unidad de estudio: Hoteles 3 estrellas del distrito de Chachapoyas en el periodo 2021-2022

Ficha de recoleccion de datos

Objetivo: Determinar el nivel de | Periodo de evaluacién 2021
eficiencia técnica de los hoteles de | Fecha de evaluacién:
tres estrellas  del distrito  de =
Chachapoyas en el periodo 2021- Responsable:
2022.

DMU
HLEN

Inputs A e S
AEM2 | CETC | CPAD | CPOP | CHSP | CHMT | CHTP | CHCD | CSHS | CSHM | CSHT | CSHC | CHAT | MVSA | CHTV | CHSV | CHCV | CHMV | NPPI

HVDP

HCHA

HMEF

HLXA

HLOR

HSSL

HFKT
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Leyenda:

Cadigo Descripcion
Inputs AEM?2 | Area del establecimiento en m?

CETC | Cantidad de equipos tecnoldgicos
CPAD | Cantidad de personal administrativo
CPOP | Cantidad de personal operativo
CHSP | Cantidad de habitaciones simples
CHMT | Cantidad de habitaciones matrimoniales
CHTP | Cantidad de habitaciones triples
CHCD | Cantidad de habitaciones cuadruples
CSHS | Costo de habitaciones simples
CSHM | Costos de habitaciones matrimoniales
CSHT | Costo de habitacion triples
CSHC | Costo de habitacion cuddruple

Outputs CHAT | Cantidad de huéspedes atendidos
MVSA | Monto vendido en soles en el periodo
CHTV | Cantidad de habitaciones triples vendidas
CHSV | Cantidad de habitaciones simples vendidas
CHCV | Cantidad de habitaciones cuadruples vendidas
CHMV | Cantidad de habitaciones matrimoniales vendidas
NPPI NUmero de pernoctaciones provenientes de reservas a traves del

internet

NPPW | Numero de pernoctaciones provenientes de ventas walking

Cddigo | Nombre del establecimiento

Establecimiento
de alojamiento

HLEN | La Ensenada

HVDP | Villa de Paris

HCHA | Hotel Casa Hacienda Achamaqui
HMEF | Meflo

HLXA | La Xalca

HLOR | Hotel Las Orquideas

HSSL | Suite Santa Lucia

HFKT | FKT Y Hoteles
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Tabla 9

Cantidad de inputs y outputs de la UTD periodo 2021

PERIODO 2021

DMU Inputs Output

AEM2 CETC CPAD CPOP CHSP CHMTCHTP CHCD CHAT MVSA CHTV NPPI  NPPW
HLEN  600m2 56 3 5 5 8 2 0 200.00 220.00 270.00 360.00 378.00 2021258 74 246 0 208 50 100
HVDP  1000m2 28 2 4 8 4 6 2 90.00 180.00 270.00 320.00 320.00 3417000 42 52 30 43 40 80
HCHA  500m2 26 2 5 5 5 2 4 120.00 290.00 343.00 430.00 150.00 2327600 12 42 14 24 54 45
HMEF  400m2 34 2 3 10 7 4 4 90.00 180.00 270.00 310.00 310.00 24,880.00 8 80 28 32 15 22
HLXA 1000 m2 45 4 4 0 10 1 0 0.00 208.00 310.00 0.00 100.00 10,00000 0 0 0 30 30 7
HLOR  300m2 32 3 4 9 3 3 80.00 100.00 180.00 360.00 360.00 20,600.00 50 40 10 38 & 42
HSSL ~ 300m2 42 2 3 5 6 6 1 9000 126.00 162.00 198.00 198.00 17,80200 40 55 8 36 28 24
HFKT  500m2 23 0 0 3 10 3 0 60.00 170.00 250.00 340.00 0.00 0.00 0 0 0 0 0 0
Tabla 10
Cantidad de inputs y outputs de la UTD periodo 2022

PERIODO 2022

DMU Inputs Output

AEM2 CETC CPAD CPOP CHSP CHMTCHTP CHCD CSHT CHAT MVSA CHTV NPPI NPPW
HLEN 600m2 56 3 5 5 8 2 0 200 230 280 0 398 20966 75 250 0 250 80 200
HVDP 1000m2 28 2 4 8 4 6 2 100 190 280 320 318 41350 50 60 40 45 80 100
HCHA 500m2 26 2 5 5 5 2 7 130 300 343 430 280 28340 20 5 1 27 60 75
HMEF 400m2 34 2 3 0 7 4 4 100 190 280 310 330 29960 5 9 32 3% 30 40
HLXA 1000m2 45 4 4 0 10 1 0 0 298 379 0 300 25000 0 0 0 6 65 15
HLOR 300m2 32 3 4 9 5 3 390 120 190 360 365 22200 30 5 20 40 45 28
HSSL 300m2 42 2 3 15 6 6 1 100 126 162 198 250 17844 24 60 16 38 55 40
HFKT 500m2 23 0 0 3 10 3 0 70 180 250 340 0 0 0 00 0 0 0
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Anexo C. Disefio de cuestionario

FACULTAD DE CIENCIAS
UNIVERSIDAD NACIONAL ECONOMICAS Y
TORIBIO RODRIGUEZ DE ADMINISTRATIVAS
MENDOZA DE AMAZONAS PROGRAMA ACADEMICO DE

ADMINISTRACION EN TURISMO

CUESTIONARIO PARA DETERMINAR DE EFICIENCIA TECNICA DE LOS
HOTELES DE LA CIUDAD DE CHACHAPOYAS

El presente cuestionario tiene como propdsito recabar informacion tnicamente de
investigacion; por lo que, no se le solicitard informacion confidencial.

Nombre del hotel: | ] Afios de funcionamiento: [:]

i. PREGUNTAS RELACIONADAS A LA GESTION

1. ¢(Qué problemas ha experimentado en el rea de administracion o gerencia?

2. 4Qué prolemas i exerimertado o el reade vy reserss (Resepeion?
. i by
T e

ii. PREGUNTAS DE DIAGNOSTICO DE EFICIENCIA TECNICA

Dimension | Item

Periodo
2021 | 2022

Input 1. (Cudl es el area del establecimiento en metros cuadrados?

2. (Cudl es la cantidad de equipos tecnolégicos con lo que cuenta el
hotel?

0,
o

Televisores
Teléfonos
Refrigeradores
Computadoras
Otros:

7
X4

-,

3

*s

e

*

X3

s

3. (Cudl es la cantidad de personal administrativo y/o gerencial con lo
que cuenta el hotel?

* Masculino

% Femenino
4. (Cual es la cantidad de personal de ventas y reservas (Recepcion)
con lo que cuenta el hotel?

** Masculino

+* Femenino
5. (Cudl es la cantidad de habitaciones con las que cuenta el hotel?

Output 6. (Cantidad de huéspedes atendidos durante el periodo?

jMuchas gracias!
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Tabla 11

Recoleccion de informacion inputs y outputs periodo 2021-2022

Dimension |item HOTELES 2021 HOTELES 2022
HLEN | HVDP | HCHA |HMEF| HLXA [ HLOR| HSSL | HFKT | HLEN HVDP | HCHA | HMEF | HLXA | HLOR | HSSL | HFKT

1. ¢Cudl es el area del
establecimiento en metros|600m2{1000m2500m2A00m21000 m3300m2|300m2 |500m2| 600m2 [1000m2|{500m2| 400m2 000 m]300m?2 |{300m2|500m?2
cuadrados?
2. ¢Cual es la cantidad de equipos
tecnolégicos con lo que cuenta el| 56 28 26 34 45 32 42 23 56 28 26 34 45 32 42 23
hotel?
«»» Televisores 20 20 16 26 16 22 23 18 20 20 16 26 16 22 23 18
< Teléfonos 15 2 3 1 12 2 10 1 15 2 3 1 12 2 10 1
+» Refrigeradores 8 3 3 2 6 2 3 2 8 3 3 2 6 2 2
+» Computadoras 6 3 2 2 4 2 1 1 6 3 2 2 4 2 1
s Otros: ......... 7 0 2 3 7 4 5 1 7 0 2 3 7 4 1
3. ¢Cuél es la cantidad de personal

Input administrativo y/o gerencial conlo[ 5 4 5 3 4 4 3 0 5 4 5 3 4 4 3 0
que cuenta el hotel?
+» Masculino 2 2 3 1 1 2 2 0 2 3 1 2 2 0
«» Femenino 3 2 2 3 2 1 0 2 2 3 2 1 0
4. ;Cudl es la cantidad de personal
de ventas y reservas (Recepcién)| 3 2 2 2 4 3 2 0 3 2 2 2 4 3 2 0
con lo que cuenta el hotel?
+» Masculino 2 2 1 1 0 1 2 2 1 0
«»» Femenino 1 1 0 1 2 2 1 0 1 0 2 1 0
5. ¢Cuadl es la cantidad de
habitaciones con las que cuenta el|f 15 20 16 25 11 20 22 16 15 20 16 25 11 20 22 16
hotel?

Output 6 _(;Cantldad de .hUESpEdeS 378 320 150 | 310 | 100 360 198 0 398 378 280 330 300 365 250 0
atendidos durante el periodo?
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Anexo D. AED de las UTDs
Tabla 12
AED para el Rstudio periodo 2021

Periodo-2021

Input Output
UM INP1-AR INP2-ET INP3-CPA INP4-CPVR INP5-CH OUT-CHA
HLEN 600 58 5 3 15 378
HVDP 1000 28 4 2 20 320
HCHA 500 26 5 2 16 150
HMEF 400 34 3 2 25 310
HLXA 1000 45 4 4 11 100
HLOR 300 32 4 3 20 360
HSSL 300 42 3 2 22 198
HFKT 500 23 0 0 16 0
Tabla 13

AED para el Rstudio periodo 2022

Periodo-2022

Input Output

INP1-AR INP2-ET INP3-CPA INP4-CPVR INP5-CH OUT-CHA
HLEN 600 56 5 3 15 398
HVDP 1000 28 4 2 20 378
HCHA 500 26 5 2 16 280
HMEF 400 34 3 2 25 330
HLXA 1000 45 4 4 11 300
HLOR 300 32 4 3 20 365
HSSL 300 42 3 2 22 250
HFKT 500 23 0 0 16 0
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Anexo E. Problemas de Eficiencia Técnica en hoteleria en otros paises.
Tabla 14

Problemas en la gestion hotelera en otros paises

Autor Lugar Muestra Principal problema identificado
] La competencia en el mercado ejerce un
(Yinetal., . o
. efecto sinérgico sobre la eficiencia de la
2020) China 68 ) )
industria hotelera.
El descenso de la productividad, asi como el
(Alberca & .
. coste de los factores de produccion: gastos de
Parte, 2013) Espafa 16
personal.
. Los hoteles y alojamientos turisticos no estan
(Miro, 2016) . i . -
Espafia 212 ubicados en buena area geogréafica.
Las variables que inciden en su eficiencia se
(Sandoval et al., encuentran el nimero de empleados, numero
2023) Ecuador 26 de habitaciones y camas, ingresos y la tarifa
promedio por habitacion.
Los hoteles de alta estrella tienen una alta
sensibilidad a los cambios en el entorno
(Yaoetal., externo, mientras que los hoteles de baja
2022) China 54 estrella muestran una vida relativamente
resiliente.
- La ocupacion de habitaciones es baja; los
(Ajith & Lelwala, ] _ _
) precios turisticos afectan directamente el
2019) Sri Lanka 31 . ) )
desempefio de la industria.
(Rodriguez et Los hoteles pequefios suelen ofrecer un
al., 2020) Espafia 293 nimero de servicios mas reducido.
(Gilinaydin et al.,
2022) Turquia 134 Mala calidad del servicio brindado
Falta de empefio por parte de los directores de
(Liuetal., 2018) ) hoteles en el disefio de medidas para mejorar
China 41 o .
la eficiencia de la gestion.
Las diferencias muy notables varian, sobre
(Escobedo et al., todo desde el punto de vista econémico, pero
2019) México 147 también en funcion de la naturaleza vy

localizacién de la demanda.
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(Zambrano &
Gbmez Aguilar,
2017)

Colombia

15

Se identific6 una falta de uniformidad en el

formato de registro de los informes
financieros que mantiene la Camara de

Comercio e Industria.

(Huang et al.,

60

Debido a una disminucion de la demanda

internacional, hubo mas habitaciones
disponibles y los empleados perdieron sus
puestos de trabajo.

La caida de la productividad se debi6 a la

innovacion tecnolégica.

12

Los hoteles carecen de practicas eficaces de
gestion de recursos humanos para garantizar

el compromiso de los empleados.

Taiwan
2023)
(Rani & Mat,
2020) Malasia
(Sanchez-
Sanchez et al., 3
Espana

2022)
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El rendimiento depende de la zona geografica

Anexo E. Procesamiento en el programa Rstudio

Figura 12

Funcion data AED en el Rstudio

£ RStudio
File Edit Code View Plots Session Build Debug Profile Tools Help
Q - Of - Go to file/function ~ Addins ~
X2021
Filter
“ UTM  INPI-AR  INP2-ET  INP3-CPA  INP4-CPVR  INPS-CH
1 HLEN 600 S 5 3 15
2 HvDP 1000 F1] 4 2 2
3 HCHA 500 % 5 2 16
4| HMEF 400 " 3 2 2
5 HIXA 1000 ' 4 4 11
6 HLOR 300 2 4 3 2
7 HssL 300 2 3 2 2
Showing 1to 7 of 7 entries, 7 total columns
Console  Terminal - Background Jobs
R_R440.~/~
HLEN “hvop HCHA HVEF HLXA HLOR

OUT-CHA

HSSL

1.0000000 1.0000000 0.5506077 1.0000000 0.3607504 1.0000000 0.7200000

> slacks(resulthtchh)
$slack_input

INP1-AR  INP2-ET INP3-CPA INP4-CPVR INP5-CH
HLEN  0.0000 0.0000000 0.0000000 0.0000000 0.00
HVDP 0.0000 0.0000000 0.0000000 0.0000000 0.00
HCHA  0.0000 0.0000000 0.9922501 0.0000000 0.00
HMEF  0.0000 0.0000000 0.0000000 0.0000000 0.00
HLXA 202.0202 0.8898509 0.1202501 0.6493506 0.00
HLOR  0.0000 0.0000000 0.0000000 0.0000000 0.00
HSSL  0.0000 10.3200000 0.1200000 0.0000000 2.04

e um ek
B W Q Bisqueda

i (s} X
B! project: (None)
~—[7  Envionment History Connections Tutorial =0
2 I | 5% import Dataset ~ | @ 285m8 « | Lt +
R ~ | il Global Environment ~
Data
htchh List of 9
htchhi List of 9
HTL3SCHH List of 9
) resulthtchh List of 15
D X2021 7 obs. of 7 variables
Files Plots Packages Help Viewer Presentation =
A zoom | Hepot |0 | & % Pubiish ~
Efficient/Inefficient DMUs Inefficient DMUs distribution
T
4 1.00
=0 3 »
3 0.75
= =
32 3050
[§) o
1 0.25
0 0.00
Efficient Inefficient 04 05 0.6 07
= Score

LR CaCAMNCPHOODO ~6d 0w 5"
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Figura 13

Resultados del Rstudio modelo AED- input orientado para UTDs

) RStudio
File Edit Code View Plots Session Build Debug Profile Tools Help
Q - Ol A Go to file/function ~ Addins ~
Source
Console  Terminal - Background Jobs
‘R R440 .~/
lanbdas. HLOR |ambdas.HSSL targets.DVU targets.INP1.AR targets.INPZ.ET
1 0 0.0000 0 HLEN 600. 0000 56.00000
2 0.0000 0 HVDP 1000.0000 28.00000
] 0.3151 0 HCHA 472.6536 24.57799
4 0.0000 0 HMEF 400.0000 34.00000
5 0.0000 0 HLXA 1000. 0000 45.00000
6 1.0000 0 HLOR 300. 0000 32.00000
7 0.2907 0 HSSL 261.6279 24.12791
targets.INP3.CPA targets.INP4.CPVR targets.INP5.CH targets.OUT.CHA returns.DMU
1 5.000000 3.000000 15.00000 39 HLEN
2 4.000000 2.000000 20.00000 378 HVDP
3 3.024983 1.890614 15.12492 280 HCHA
4 3.000000 2.000000 25.00000 330 HMEF
5 4.000000 4.000000 11.00000 300 HLXA
6 4.000000 3.000000 20.00000 365 HLOR
% 2.470930 1.744186 16.71512 250 HSSL
returns. lambsum returns.rts references.pvu references.HLEN references. HLOR
1 1.00000 constant HLEN 1.0 0.0000
2 1.00000 constant HVDP 0.000 0.0000
E | 0.75624 1Increasing HCHA 0.063 0.3151
4 1.00000 constant HMEF 0.000 0.0000
5 1.00000 constant HLXA 0.000 0.0000
6 1.00000 constant HLOR 0.000 1.0000
& 0.72675 1Increasing HSSL 0.000 0.2907
references. HMEF references. HvDP
1 0.000 0.0000
2 0.000 1.0000
3 0.063 0.3151
4 1.000 0.0000
5 0.000 0.0000
6 0.000 0.0000
7 0.436 0.0000

> plot(resulthchh3)

press [enter] to continue
press [enter] to continue

17°C
Mayorm. nublado

Figura 14

== Q Busqueda

& a X

X! project: (None) ~

SI[7)  Environment  History Connections Tutorial =0
2 I | 7 import Dataset ~ | @ 373Mi8 - | & st | © -
=3
R ~ | il Global Environment
Data
© hchh3 List of 9
O htchh List of 9
htchhi List of 9
© HTL3SCHH List of 9
O resulthchh3 List of 15
O resulthtchh List of 15
Files Plots Packages Help Viewer Presentation =l
P zoom | Hegot - 10 | % publish ~
HVDP
H@®iA .
H®SL HEEN
HEDR
HLXA
o~ 1818
NG RDE . B

wLD-coacaadno

Namero de UTDs eficientes y no eficientes en el afio 2021

Efficient/Inefficient DMUs

q

Efficient

Inefficient

Inefficient DMUs distribution
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0.004
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Figura 15
Ndmero de UTDs eficientes y no eficientes en el afio 2022

Efficient/Inefficient DMUs

Inefficient DMUs distribution
5- . 1.00
4
0.75
. 31 )
C C
3 3 0.50-
O O
2-
0.25
1 .
01 0.00
Efﬁc|ient Inefﬁlcient 0,é7 0,I89 0.é1 0,53
Score
Figura 16
Orientacion de la UTDs ineficientes periodo 2021
HVDP
H¥SL
HLOR

66



Figura 17

Orientacion de la UTDs ineficientes periodo 2022

HVDP
HSL HM_WN
HLXA

Figura 18

Cantidad de veces que aparece las UTDs en los modelos de referencia periodo 2021
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Figura 19

Cantidad de veces que aparece las UTDs en los modelos de referencia periodo 2022
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Anexo F. Panel fotografico

Fotografia 1. Cuestionario aplicado al representante legal del hotel “Las Orquideas”

9000
REDMI NOTE 10S | MA
y
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Fotografia 3. Cuestionario aplicado a la administradora del hotel “La Xalca”
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