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RESUMEN 

Estimar el nivel de eficiencia técnica de una Unidad Tomadora de Decisión (UTD) – 

hoteles; puede ayudar a tomar decisiones y mejorar la calidad del servicio brindado. El 

estudio planteó determinar el nivel de eficiencia técnica de los hoteles de tres estrellas del 

distrito de Chachapoyas a partir de 5 inputs (Área, equipos tecnológicos, personal 

administrativo, personal ventas y cantidad de habitaciones) y 1 outputs (huéspedes 

atendidos). Mediante el análisis documental permitió analizar los problemas de eficiencia 

técnica y, el modelo no paramétrico Análisis Envolvente de Datos (AED) estimar el nivel 

de eficiencia técnica de los hoteles tomando la información del cuestionario y 

procesándolos en el software RStudio. Se obtuvo que el 40% de los 7 hoteles fueron 

eficientes en el periodo 2021, y los demás reportaron ineficiencia entre el rango de 0.36 

a 0.72. De otra parte; de las UTD- hoteles del periodo 2022, se reportó el 60% eficientes; 

y los hoteles que no alcanzaron la eficiencia tuvieron problemas en los inputs: cantidad 

de equipos tecnológicos 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. INTRODUCCIÓN 

Los estudios de desempeño en la gestión 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 (Miró, 2016). Por ejemplo, se estimó la 

eficiencia técnica utilizando el método Análisis Envolvente de Datos (AED) en hoteles 

de África donde concluyeron que los hoteles grandes son más eficientes que los hoteles 

pequeños (Pestana & Dieke, 2008); por otro lado, una evaluación de la eficiencia de los 

hoteles en España concluyó 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 gestión hotelera se centran en que los hoteles son ineficientes porque 

no tienen un adecuado manejo de costo de producción; no desarrollan una adecuada 

gestión y una buena organización de los recursos (Alberca & Parte, 2013); la competencia 

en el mercado sobre la eficiencia de la industria hotelera no es mutuamente independiente 

ni monótonamente lineal; ya que; a medida que aumenta el nivel de especialización 

turística 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 razón son 

muy sensibles a las condiciones del negocio ya que experimentan variaciones en el 

volumen de negocio y el valor de producción (Sandoval et al., 2023). Los hoteles carecen 

de prácticas eficaces de gestión de recursos humanos para garantizar el compromiso de 

los empleados (Rani & Mat, 2020). 

En la región 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. 

Balcázar (2020) ha estimado la eficiencia de las UTD - escuelas profesionales de la 

Universidad Nacional Toribio Rodríguez de Mendoza; por otro lado, se ha calculado la 

eficiencia en la gestión administrativa en los órganos de línea del Gobierno Regional de 

Amazonas (Hernández, 2022). Las evidencias empíricas indican que se desconoce el 

nivel de eficiencia técnica de los prestadores de servicios de hotelería 3 estrellas del 

distrito de Chachapoyas. El desconocimiento de la eficiencia técnica ocasiona pérdidas 

económicas, así como la insatisfacción de los clientes (Miranda & Gutiérrez, 2021). Antes 

de la pandemia, el sector de la hostelería ya tenía una de las tasas de ocupación más altas 

entre la industria hotelera (Singh & Knoebel, 2021); aunque son pocos y raros, los hoteles 
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que colapsan, fracasan, cierran o 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 turísticas para optimizar resultados (Ruiz, 2021). Los métodos de cálculo de la 

eficiencia han sido ampliamente empleados, pero no en su totalidad para abordar esta 

problemática debido a su complejidad metodológica, 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 probabilísticos (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 ejecución de código para conocer la banda de incertidumbre de la salida del 

objeto (Chen et al., 2022). 

Villarreal & Tohmé (2017), nos mencionan que en la literatura económica pueden 

encontrarse distintas metodologías para evaluar la eficiencia técnica de las unidades de 

producción, todas ellas se basan en la solución propuesta por Farrell (1957)  para 

cuantificar la eficiencia técnica de un conjunto de producción, es decir, en la construcción 

empírica de una función de producción representativa de las mejores prácticas 

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 está fija con respecto a la función de producción) y 

en su naturaleza determinista o no paramétrica (según identifiquen toda la desviación 

como ineficiencia o no) (Serrano et al., 2006). En particular, el análisis envolvente de 

datos (Charnes et al., 1978), siendo una técnica no paramétrica para la evaluación de la 

eficacia de unidades organizacionales que presentan múltiples entradas (Restrepo & 

Villegas, 2011) se basa en la programación lineal permitiendo medir el desempeño de las 

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

De ese modo, para poder determinar si la UTD es eficiente; estas requieren de tiempo, 

dinero, recurso humano, equipos tecnológicos 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; además, tiene la ventaja de manejar múltiples 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). El AED es la técnica de 

investigación operativa (IO) más utilizada para evaluar la eficiencia y la productividad a 

nivel global (Emrouznejad & Yang, 2018); en otras palabras, evalúa la eficiencia con la 

que un país, región, empresa, organización, agencia u otra unidad utiliza los recursos 

disponibles (insumos) para generar un conjunto de datos de salida en relación con otras 

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

El AED (Charnes et al., 1978) es una herramienta idónea para evaluar la eficiencia 

relativa de las unidades de decisión o unidades empresariales (Gnoth et al., 2004). La 

metodología AED se basa en la programación 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 organización 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; además, son homogéneos y tienen multidimensionalidad de 

entradas y salidas. La eficiencia técnica global que ofrece el AED está 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 óptimo de los 

factores de producción, y el segundo mide el grado en que una unidad de producción 

opera en su dimensión óptima (Romero et al., 2017b). 

Los tomadores de decisión tienen limitación al administrar, o direccionar sus empresas u 

organizaciones, lo que ocasiona alta rotación 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 

podría dotar de herramientas de toma de decisiones; cuando estas organizaciones 

identifican su eficiencia técnica toman decisiones acertadas al momento de planificar 

estratégicamente (García Sánchez et al., 2017). 
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Los hoteles son negocios que operan dentro de un mercado competitivo donde atraer más 

clientes y lograr mayores ganancias son los objetivos clave; por lo tanto, adoptar un 

modelo AED orientado a los resultados sería prácticamente la opción más adecuada; en 

la práctica, el nivel de expansión de la producción requerida y/o la reducción de la entrada 

se puede estimar debidamente mediante el análisis de la eficiencia del hotel con referencia 

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

La pregunta de investigación fue; ¿Cuál es el nivel de eficiencia técnica de los hoteles de 

tres estrellas del distrito de Chachapoyas en el periodo 2021-2022?, esto permitió 

establecer el objetivo general de la investigación, determinar el nivel de eficiencia técnica 

de los hoteles de tres estrellas del distrito de Chachapoyas en el periodo 2021-2022; y 

como objetivos específicos analizar los problemas de eficiencia técnica; así como, estimar 

el nivel de eficiencia técnica de los hoteles de tres estrellas del distrito de Chachapoyas 

en el periodo 2021-2022. Esta investigación utilizó la metodología de modelamiento 

determinístico del procedimiento no paramétrico Análisis Envolvente de Datos –AED 

(Charnes et al., 1978), mediante la obtención de la información a través de una base de 

datos recolectada y un cuestionario. Su procesamiento se realizó en el software RStudio, 

el cual nos permitió analizar los problemas de eficiencia técnica, y estimar los niveles de 

eficiencia técnica de cada UTD. 
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II. MATERIAL Y MÉTODOS 

2.1. Metodología  

2.1.1. Tipo de investigación  

Según el grado de investigación se atribuyó a investigación de tipo básica, lo 

que lo hace especial es que se produce y mantiene dentro de un marco teórico. 

El objetivo fue aumentar el conocimiento científico sin compararlo con 

ningún aspecto práctico (Ñaupas et al.,2018). 

2.1.2. Nivel de investigación 

La investigación, de acuerdo a su nivel, se circunscribe en el descriptivo, ya 

que se describió los conceptos, propósito de esta es de datos es recopilar 

información sobre propiedades, aspectos o dimensiones, clasificación de 

objetos, personas, agentes e instituciones o procesos naturales y sociales 

(Ñaupas et al.,2018). 

2.1.3. Diseño de la investigación 

El diseño en este estudio fue no experimental porque no se manipularon las 

informaciones de las UTD. En la investigación no experimental lo que se hace 

es observar los fenómenos y luego analizar cómo ocurren en su contexto 

natural (Sampieri et al., 1996). 

2.1.4. Enfoque de investigación  

La investigación se llevó a cabo utilizando un enfoque de investigación 

cuantitativo en el que la recopilación de datos se utilizó para probar hipótesis 

basadas en mediciones numéricas y análisis estadístico para modelar el 

comportamiento y probar la teoría (Sampieri et al., 1996). 

Respecto a los objetivos específicos, la investigación es de tipo descriptivo 

simple, ya que, se caracterizó los problemas presentes en los hoteles del 

mundo y también en los del distrito de Chachapoyas; asimismo se los clasificó 

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

2.2. Población, muestra y muestreo 

2.2.1. Población muestral 

La población muestral considerada en la investigación 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 

investigación, se las llamará UTD– unidades de toma de decisión. 

 



22 

Tabla 1 

Población de estudio 

Ubicación Nombre comercial Categoría RUC 

 

Distrito de 

Chachapoyas 

La Ensenada  3 estrellas 20495706941 

Villa De Paris 3 estrellas 10104940949 

Hotel Casa Hacienda 

Achamaqui 

3 estrellas 20601818532 

Meflo 3 estrellas 20506579067 

La Xalca 3 estrellas 20561296422 

Hotel Las Orquídeas 3 estrellas 20480527977 

Suite Santa Lucia 

FKT y Hoteles  

3 estrellas 

3 estrellas 

10339512693 

20602238696 

TOTAL 08 

                   Nota. Directorio de prestadores de servicios turísticos de DIRCETUR 

Criterios de inclusión: 

- Son establecimientos formalmente constituidos en registros públicos. 

- Son establecimientos que cuentan con clase y categoría establecidos por 

DIRCETUR 

- Brindan servicios en el distrito de Chachapoyas 

- Que se encuentren activos o habidos según su ficha RUC 

Criterios de exclusión: 

-  No cuenta con los requisitos establecidos para ser incluido 

- Que no esté brindando el servicio de alojamiento 

2.2.2.  Muestreo 

El muestreo que se empleó, considerando las características de la 

investigación, fue el no probabilístico, ya que, se estudió los índices de 

eficiencia técnica de las UTD en un periodo determinado (Ñaupas et al., 

2018). 
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2.3. Variable de estudio 

  Variable de estudio: Eficiencia técnica  

Tabla 2 

 Operacionalización de variables 

 

 

 

Variable 

de 

estudio 

Definición 

conceptual 

Definición 

Operacional 
Dimensiones Indicadores 

Escala de 

medición 

 

Instrumento 

Eficiencia 

técnica 

Relación 

existente entre 

el consumo de 

recursos 

utilizados y las 

salidas de 

productos 

obtenidos por 

las UTD 

Consiste en evaluar en un 

conjunto de UTD 

(Establecimientos de 

hospedaje) el cociente entre 

inputs (entradas) y outputs 

(salidas); como se expresa en 

la relación siguiente: 

𝐸𝑓𝑖𝑐𝑖𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎 𝑆𝑗 =
𝑠𝑎𝑙𝑖𝑑𝑎𝑠 𝑗

𝑒𝑛𝑡𝑟𝑎𝑑𝑎𝑠 𝑗
 

𝑝𝑎𝑟𝑎 𝑗 = 1, 2 … , 𝑛 

Eficiencia a 

escala constante 

 

 

 

 

Eficiencia a 

escala variable 

 

 

 

 

Eficiencia técnica 

pura 

-Porcentaje (%) 

-Cantidad de 

recursos 

empleados 

 

-Número de UTD 

eficientes 

- Cantidad de 

recursos 

empleados 

 

-Número de UTD 

ineficientes 

-Cantidad de 

recursos 

empleados 

Ordinal  -Ficha piloto 

de recolección 

de la 

información 

-Cuestionario 
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2.4. Métodos 

En la investigación se aplicó la posterior lógica de investigación: 

✓ Método deductivo: 

Permitió sistematizar la información en resultados y obtener conclusiones 

generales de acuerdo a los indicadores observados (Ñaupas et al., 2014, 2018). 

✓ Método analítico: 

El estudio de caso implica primero dividir el objeto de investigación en cada 

parte que se investigó por separado (Robert & Brown, 2004). 

2.5. Técnicas e instrumentos 

2.5.1. Técnica 

✓ Análisis documental 

El análisis de documentos es una técnica que consiste en revisar el contenido de 

documentos digitales e impresos, datos recolectados (Ñaupas et al., 2018), 

reportes oficiales, entre otros para realizar la descripción objetiva, analítica y 

cuantitativa del contenido expresado en ellos (Ñaupas et al., 2014). 

2.5.2. Instrumento  

✓  Ficha de recolección de datos 

En primer lugar, se diseñó una ficha de recolección de información para 

sistematizar los problemas encontrados en los estudios realizados en los 

establecimientos de hotelería del mundo. Esto con el propósito de ampliar y 

comparar las holguras de la industria hotelera. 

Luego, la información 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 recolección de datos (Ñaupas et al., 

2014) para su posterior análisis y, finalmente, cálculo de la eficiencia técnica de 

todas las UTD. Este instrumento sirvió para elaborar el cuestionario definitivo 

para aplicar a los representantes de las UTD. 

✓ Cuestionario 

El cuestionario es un instrumento muy útil para la recogida de datos (Muñoz, 

2023); la finalidad del cuestionario fue obtener, de manera sistemática y ordenada, 

la información acerca de la población con la que se trabajó, sobre las variables 

objeto de la investigación 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 identificación 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. 

Figura 1 

Problemas de Eficiencia Técnica 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Se realizó una búsqueda en repositorios de estudios validado mediante 

palabras claves para delimitar los estudios relacionados al objetivo de nuestra 

investigación: 

-Repositorio: ScienceDirect, Scopus, latindex, concytec, Research Rabbit  

-Palabras clave: Data Envelopment Analytics, Technical Efficiency, Hotel, 

Management. 

2.6.1.1. Diseño de la ficha de recolección de datos 

En una hoja de cálculo Excel se elaboró una ficha piloto. Este instrumento tuvo 

la capacidad de almacenar la información 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 continuación, se detalla los inputs y outputs que se identificó. 

Problemas de Eficiencia 

Técnica 

Búsqueda de literatura 

Diseño de instrumento 

Identificación de inputs y 

outputs 

Recolección de la 

información  

Repositorio 

Palabras clave 

Ficha piloto 

Cuestionario  

Análisis de la información 
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Figura 2 

Identificación de inputs y outputs 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

En la Figura 2; se muestra la cantidad de las entradas y salidas que se consideró 

en la ficha piloto de recolección de datos para operacionalizar el AED teniendo 

en cada UTD los mismos inputs y los mismos outputs. 

 

 

 

 

Entradas 

Cantidad personal administrativo 

Cantidad personal operativo 

Cantidad habitaciones simples 

Habitaciones matrimoniales 

Habitaciones triples 

Cantidad de Equipos tecnológicos 

Área del establecimiento en m2 

Habitaciones cuádruples 

Costo de habitación simples 

Costo de habitación matrimoniales 

Costo de habitación triples 

Costo de habitación cuádruples 

Salidas 

UTD (Hoteles) 

Huéspedes atendidos 

Monto vendido en soles  

Cantidad triples vendidas  

Cantidad simples vendidas 

Cantidad cuádruples vendidas 

Pernoctaciones través de internet 

Ventas a través Walking 
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2.6.1.2. Diseño del cuestionario 

Al aplicar la ficha piloto no se logró obtener la información necesaria; para lo 

cual, se optó elaborar un cuestionario. En la Tabla 3 se muestra un resumen de 

la estructura del cuestionario. 

Tabla 3 

Resumen estructura cuestionario 

Cuadro resumen 

Áreas N° de preguntas % encuestados 

-Administrativa 

-Ventas y reservas 

-Alimentos y bebidas 

-Otros. 

I II 100% 

4 

preguntas 

abiertas 

5 

inputs 

1 

outputs 

 

               Este instrumento facilitó mejorar la obtención de información, dicha estructura 

estaba dividida en dos partes. En la primera parte se realizó cuatro preguntas 

abiertas relacionadas a la gestión donde se logró identificar problemas en el área 

administrativa, en área de ventas y reservas, área de alimentos y bebidas. 

Como segunda parte de la estructura del cuestionario, para diagnosticar o estimar 

la eficiencia técnica, se consideró 5 inputs y 1 output, como entrada se consideró 

a los siguientes ítems ¿Cuál es el área del establecimiento en metros cuadrados?; 

¿cuál es la cantidad de equipos tecnológicos con lo que cuenta el hotel?; ¿Cuál 

es la cantidad de personal administrativo /o gerencial con lo que cuenta el hotel?; 

¿Cuál es la cantidad de personal de ventas y reservas con lo que cuenta el hotel? 

y ¿Cuál es la cantidad de habitaciones con la que cuenta el hotel?, finalmente 

como output se tuvo el ítem ¿cantidad de huéspedes atendidos durante el 

periodo? 

2.6.1.3. Recolección de la información  

Se procedió a recolectar la información de cada UTD en el periodo 2021-2022. 

En cada UTD se aplicó primero la ficha piloto de recopilación de información, 

posterior a eso, ya que los propietarios o directivos o administrativos 

responsables de la gestión del establecimiento, no se familiarizaron con este 

instrumento, se procedió a aplicar un cuestionario para obtener la información 

necesaria sobre los inputs y output establecidos en el modelo. 
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Una vez obtenida la información, se procedió a analizar los problemas de cada 

UTD y se calculó la eficiencia técnica de cada una de ellas en los periodos 2021 

y 2022.  

2.6.2. Estimación de la eficiencia técnica 

Para estimar la eficiencia de los establecimientos de hospedaje categorizados 

como 3 estrellas del distrito de Chachapoyas, se realizó secuencialmente las 

siguientes las actividades: 

Figura 3 

Cálculo de la Eficiencia 

 

 

 

 

En la Figura 3 se muestra el procedimiento para la estimación de la eficiencia de 

cada UTD, para la información de los gastos incurridos por cada UTD fue 

obtenida de sus reportes tributarios. 

Los datos obtenidos se sistematizaron en hojas de cálculo Excel para luego 

exportarlos al software RStudio versión 4.4.0, el cual permitió realizar el 

modelamiento determinístico no paramétrico con Análisis Envolvente de Datos 

(AED). 

2.6.2.1. Procesamiento en Rstudio. 

El Software RStudio tuvo la cualidad de realizar el modelamiento determinístico 

del procedimiento no paramétrico Análisis Envolvente de Datos. Con los datos 

obtenidos de todas las UTD y, con las orientaciones input y output se estimaron 

los modelos básicos. En el procedimiento AED se denomina en forma 

envolvente el cual se resuelve mediante programación lineal (Villarreal & 

Tohmé, 2017a).  

Para determinar si una UTD evaluada es eficiente en relación con las otras, ésta 

tiene que cumplir el siguiente requisito: 

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

evaluada es ineficiente si la ET < 1. 

Eficiencia Técnica 

Aplicación 

de 

instrumento 

Almacenar 

información 

en Excel  

Exportación al 

Rstudio para su 

procesamiento 

Estimación de 

la eficiencia  



29 

2.7. Análisis de datos 

Ambos objetivos de investigación son de naturaleza descriptiva simple; por lo que, 

la información obtenida fue analizados utilizando estadística descriptiva mediante 

la representación de los datos en tablas y figuras para su respectiva interpretación. 

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 

cálculos, ordenados y jerarquizados y finalmente, se aplicó el método 

determinístico no paramétrico del AED con el uso del programa RStudio. 
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III. RESULTADOS 

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

investigación tales como los problemas y la estimación 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 información recolectada, los datos muestran que en el periodo 2021 

y 2022 se reportó a hoteles con problemas de ineficiencia, encontrándose 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; encontrándose entre el (0.86 

y 0.95) es decir alcanzaron un mayor nivel de ser eficiente; pero, aun así 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 tecnológicos, cantidad de habitaciones no son explotados a su 

máximo; lo que impide que la Unidad tomadora de decisión-UTD (hoteles) no 

alcance el nivel óptimo de producción y  no brinde el servicio de manera eficiente. 

Figura4  

Eficiencia determinada de los hoteles de tres estrellas del distrito de Chachapoyas 

periodo 2021-2022 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Se determinó que 4 Unidades Tomadoras de Decisión 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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HLEN, HVDP, HMEF, HLOR (La Ensenada, Vila Paris, Meflo, Las Orquídeas). Por 

otro lado; en el periodo 2022 se reportó 5 eficientes, como el HLEN, HVDP, HMEF, 

HLXA HLOR (La Ensenada, Vila Paris, Meflo, La Xalca, Las Orquídeas). 

Asimismo, se determinó a dos hoteles en ambos periodos presentan un buen 

desempeño productivo, evidenciando al HMEF; HLOR (Hotel Meflo y Las 

Orquídeas); ya que, tienen un nivel óptimo de producción 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. 

3.2. Objetivo específico 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 área administrativa, área de ventas y reservas, y alimentos y bebidas; 

problemas que los hace que sean ineficientes y que no lleguen a alcanzar el (1.00) 

óptimo de producción, que no tengan un modelo productivo ordenado. Se refleja los 

principales problemas de los cuales los más recurrentes en todos los hoteles son; la 

carente tecnología, porque no mantienen todos los canales digitales activos; 

presupuesto limitado, no cuentan con un presupuesto designado para la promoción y 

difusión, ya que tienen otras prioridades en otras áreas, gestión del personal ineficaz, 

hacen mala contratación del personal, débil cultura organizacional; el personal no 

tiene ese compromiso con la empresa más se preocupa por su interés personal; falta 

responsabilidad corporativa esto refleja que falta formar un personal más proactivo. 

En el ámbito 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 área de alimentos y bebidas encontramos 

recursos desperdiciados esto se debe por las compras excesivas, no existe un 

protocolo en el servicio y escaza gestión de inventario porque no manejan un 

adecuado stock de productos. Por consiguiente, bajo desempeño, no cuentan con 

personal capacitado en atención al cliente, todo esto refleja la insatisfacción del 

cliente. 
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Tabla 4 

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

 

DMU 

Problemas 

Administración Ventas y reservas Alimentos y bebidas Otras áreas 

 

La Ensenada 

-La falta de tecnología para gestionar 

adecuadamente 

-Fugas de ingresos, fraude y errores en la 

gestión financiera. 

-Falta de promoción y publicidad 

-Insuficiente tráfico del sitio 

web. 

-No tenemos tarifas 

especiales para grupos. 

-Se retrasa el servicio a la mesa. 

- No cuenta con servicio a la 

habitación (Room service). 

- Baja calidad de los alimentos y las 

bebidas 

- Recursos desperdiciados (mermas) 

- 

 

Villa de Paris 

-Presupuesto de marketing es limitado. 

-Gestión de Personal ineficaz: contratación 

inadecuada. 

- Falta de formación del personal 

-Errores en el proceso de facturación 

-Falta de una plataforma que 

centralice todos los canales 

de venta. 

-Falta de plazos para la entrega de 

los pedidos. 

-Distribución de pedidos, clientes 

descontentos. 

- Falta de servicio rápido 

*No hay un protocolo de servicio en 

el área para estandarizar la calidad 

- 

Casa 

Hacienda 

Achamaqui 

-Marketing y publicidad    

- Problema con la atención al cliente 

- No hay reconocimiento de la marca. 

- Falta de aplicación de una estrategia basada 

en precios dinámicos. 

- Mala gestión financiera 

- Falta de fidelidad del cliente 

-Falta vender la marca 

-Es difícil mantener un 

registro de clientes por 

teléfono, correo electrónico y 

redes sociales. 

*No cuenta con un sistema de 

gestión de ventas y reservas 

-Insumos o recursos desperdiciados 

- No cuenta con variada oferta de 

alimentos y bebidas. 

-La atención y la venta carecen de 

comunicación y cordialidad. 

 

 

- 

 

Meflo 

- Ineficiente gestión del personal reflejado 

en la carente adaptabilidad y experiencia 

-Sistemas de reservas no 

funcionan bien. 

-Mal servicio al cliente No cuentan con un 

protocolo de manejo 

de quejas y conflictos 
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-No existe la responsabilidad social 

corporativa 

-Falta de capacitación al personal 

 

La Xalca 

- Marketing y publicidad 

- Evaluación del mercado 

- Aumento de los costos operativos 

-Falta mantenerse al día con 

las tendencias de la 

competencia. 

-Escasa gestión de inventario 

-Falta de control de calidad de 

alimentos y bebidas 

 

- 

Las 

Orquídeas 

- Falta de empleados adecuados 

- Limitado número de empleados 

- Falta respuesta a los comentarios de los 

sitios web. 

-Errores en la comunicación 

interna. 

- Sobreventas. 

- Falta garantizar la frescura y la 

calidad de los alimentos y bebidas 

 

- 

Suite Santa 

Lucia 

- Marketing y publicidad     

-Escasa tecnología y sistemas 

-Canales de venta están 

desactualizados. 

-Errores en la reserva de 

habitación. 

- El espacio de la cocina es limitado 

dificultando las operaciones. 

- Mala ubicación  

- Personal no cuentan 

con uniformes 

FKT hoteles 
-Durante el la pandemia alquilaron a 

ESSALUD 

  -Problemas de 

limpieza  
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Interpretación: 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 

analizó los problemas de cada establecimiento de hotelería problemas relacionados en al 

área administrativa, área de venta y reservas y alimentos y bebidas presentados en ambos 

periodos 2021-2022. 

✓ Hotel la ensenada: 

Administración 

Carente tecnología: se debe a la falta de demanda percibida por los huéspedes; al costo 

elevado de instalaciones; entonces, al no invertir en tecnología no mejoran la 

experiencia del huésped. 

Ausencia de instrumentos de gestión: aumentar el uso de la tecnología para tener un 

mejor seguimiento de los ingresos y egresos. 

Escasa publicidad: No muestran fotografías profesionales; entonces, el cliente no ve 

lo que se está perdiendo, no cuentan con presupuesto designado para la promoción y 

difusión del mismo. 

Ventas y reservas. 

Tráfico insuficiente del sitio web: escasa presencia online; no diseñan un buen sitio 

web del hotel; no incluyen imágenes atractivas; no promocionan ningún video; no 

detallan la información clara sobre precio de habitaciones, tarifas, ubicación 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 habitación, no muestran 

sus productos a ofrecer; entonces los huéspedes desconocen los productos y servicios 

que están en venta. 

Baja calidad de los alimentos y las bebidas. La formación insuficiente puede afectar a 

la baja calidad en cuanto a la preparación de alimentos. 

Recursos desperdiciados. Se da por las compras excesivas, no tienen un adecuado 

almacenamiento, y no planifican adecuadamente el menú. 
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✓ Hotel Villa Paris: 

Administración 

Tienen un presupuesto limitado en cuanto a marketing porque tienen otras prioridades 

como inversiones en otras áreas; como renovaciones para la mejora del servicio; 

también muchas de las campañas anteriores sobre marketing no han dado resultado es 

por eso ya no designan el presupuesto para dichas campañas. 

Gestión de personal ineficaz, esto se debe a la mala contratación del personal o también 

no está capacitado lo suficiente y tienen débil cultura organizacional, los trabajadores 

no sienten ese compromiso con la empresa sino solamente se preocupa para su interés 

personal. 

Muchas veces los errores en el proceso de facturación se dan por errores humanos al 

ingresar una información 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 

tecnológicos, no cuentan con diferentes sistemas y no centralizan sus canales de 

diversificación no cuentan con una buena decisión de gestión. 

Alimentos y bebidas 

No hay un protocolo de servicio en el área para estandarizar la calidad esto debe de 

comenzar desde el saludo, el cómo se presenta ante el huésped y la calidad y rapidez 

que brinda el servicio, es decir falta de protocolo para la atención al huésped. 

El protocolo incluye desde como recibir al huésped hasta como ofrecer y servir la 

preparación de alimentos y este hotel no hace práctica de este protocolo y esto ocasiona 

el mal servicio al cliente. 

✓ Hotel Casa Hacienda Achamaqui: 

Administración 

Uno de los problemas que presenta este hotel es la mala atención 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 llamadas en espera y esto es un problema muy 

recurrente en la mayoría de hoteles. 

La falta de aplicación de una estrategia basada en precios dinámicos; se debe a la mala 

decisión en la gestión porque 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. 



36 

Mala gestión financiera: no identifican en que área gastan más, 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 ubicación 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 podría ser que el cliente podría haber 

elegido una habitación, pero lo han asignado una de otra categoría y desde ahí viene 

el mal servicio al cliente. 

Alimentos y bebidas 

No cuentan con variedad de alimentos, ya que dificulta la ubicación del hotel y también 

hay problemas con los proveedores, cuentan con una selección limitada de preparación 

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: 

Administración 

La ineficiente gestión: esto se debe a los sistemas de trabajo que cuentan están 

desactualizados, el personal no cuenta con las adecuadas capacitaciones. 

La falta de responsabilidad corporativa: falta mejorar el desempeño 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 página web. 

Alimentos y bebidas 

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

falta de disposición hacia el cliente. 

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

de atención al cliente. 
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✓ Hotel La Xalca 

Administración 

Falta evaluación del mercado: es importante hacer un análisis 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 día con las tendencias de la competencia. A medida que la 

tecnología crece es importante adaptarse a esos nuevos avances e ir creando una marca 

confiable que los clientes lo identifiquen con facilidad. 

Alimentos y bebidas 

Escasa gestión de inventario: ya que no mantienen un adecuado stock de productos lo 

que ocasiona desperdicios; además de ello no mantienen un control de calidad no 

cuentan con estándares de calidad de alimentos y bebidas. 

✓ Hotel Las Orquídeas: 

Administración 

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 comunicación 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. 

✓ Hotel Suite Santa Lucia: 

Administración 

Escasa tecnología: los huéspedes están acostumbrados a la respuesta rápida de los 

mensajes y esperan respuesta inmediate de información, no solo hablamos de respuesta 

rápida al cliente si no invertir en tecnologías como Chatbot que sería 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 preparación de alimentos muy reducido entonces 

dificulta la realización de operaciones con mayor rapidez. 

Otros problemas que presenta este hotel es una mala ubicación ya que se escucha 

mucho ruido de vehículos, otro de los problemas es la falta de uniformes para el 

personal. 

✓ FKT y Hoteles: 

Durante la pandemia del covid-19 las instalaciones de este hotel fueron alquilados a 

ESSALUD y no funcionó como hotel durante ese periodo, ahora cuenta con problemas 

de limpieza y esperan brindar nuevamente el servicio hotelero durante el año 2024. 

3.3. Objetivo específico 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 estimó el nivel de eficiencia de las 

Unidades Tomadoras de Decisión 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) está por debajo para alcanzar la eficiencia, encontrándose al 

HCHA y HSSL (Casa Hacienda Achamaqui y Suite Santa Lucia). De otro lado; se 

evidencia que la UTD HLXA (La Xalca) presenta la más baja eficiencia el periodo 

2021 reportando el (36,07%) de eficiencia. Asimismo, se refleja que en el periodo 

2022 logró 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 estimación de los niveles de eficiencia de los hoteles de tres estrellas 

del distrito de Chachapoyas en el periodo 2021-2022 se aplicó el cuestionario 

a las 8 Unidades Tomadoras de Decisión (UTD). Sin embargo, una de las 

UTD no cumplió con el requisito para ser analizado mediante el Análisis 

Envolvente de Datos (AED); esto es, registró inputs y outputs igual a cero 

(0), lo cual no permite realizar la operacionalización del modelo empleado. 

A continuación, se detalla el modelo productivo se los hoteles de 

Chachapoyas donde emplean inputs y outputs en su modelo. Por ejemplo, 

como inputs, se identificó a: área (m2), equipos tecnológicos, personal 
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administrativo, personal de ventas y reservas, cantidad de habitaciones y 

output cantidad de huéspedes atendidos:   

a. Input 

Área en m2 :  

Figura 5 

 Input: área del establecimiento 2021-2022 

 

Interpretación: En la Figura 5 se muestra dos de estos hoteles cuentan con un 

área aproximadamente de 1000 m2 dentro de ellos están el HVDP, HLXA (hotel 

Villa de Paris y hotel La Xalca). 

Equipos tecnológicos:  

Figura 6 

Cantidad de equipos tecnológicos del hotel en los periodos 2021 y 2022 
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Interpretación: En la Figura 6 se evidencia la cantidad de equipos tecnológicos 

que cuentan dichos hoteles. La UTD que tiene mayor número de equipos es el 

hotel La Ensenada, contando con 20 televisores, 15 teléfonos, 8 refrigeradoras, 6 

computadoras y otros equipos tecnológicos haciendo un total de 56 equipos. 

Personal administrativo: 

Figura 7 

Cantidad de personal administrativo y/o gerencial 

 

 

 

 

 

   

 

 

 

Interpretación: 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 área administrativa las mujeres, aunque no hay 

mucha diferencia de género porque hay hoteles que tienen más personal 

masculino, como se observa al hotel La Ensenada, esto se debe a la ubicación 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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Interpretación: 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 área 

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 

 

 

 

 

 

 

 

 

Interpretación: En la Figura 9 se muestra la cantidad de habitaciones del hotel 

aquí encontramos al hotel el Meflo que tiene mayor número de habitaciones 

haciendo un total de 25, el factor que influye en esto es la estructura que presenta. 

b. Output 

Cantidad de huéspedes atendidos: 

Figura 10 

Cantidad de huéspedes atendidos periodo 2021-2022 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Interpretación: En la Figura 10 se muestra la cantidad de huéspedes atendidos. 

El hotel La Ensenada atendió a 378 huéspedes durante el periodo 2021 y en el 

periodo 2022 también recibió mayor cantidad de huéspedes haciendo un total 398; 
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de mismo modo se aprecia que los demás hoteles tuvieron muy poca visita de 

huéspedes debido a que la industria hotelera recién se estaba recuperando después 

de la pandemia del covid-19. 

3.3.2. Estimación 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 (Análisis Envolvente de Datos) orientación inputs a 

través del programa Rstudio. 

Tabla 5 

Eficiencia calculada de las UTD mediante el AED-orientación 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 

 

Interpretación: En la Tabla 5, con respecto a la Eficiencia Técnica (ET) se 

muestra que en el año 2021, tres de las UTD (hoteles) están por debajo de ser 

eficientes, es decir no alcanzaron el 100% de desempeño en su modelo productivo 

como se observa la UTD HCHA (hotel Casa Hacienda Achamaqui) está 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 está la UTD HLEN, HVDP, 

HMEF, HLOR (hotel la Ensenada, Villa de París, Meflo, y las Orquídeas); estos 

hoteles han logrado alcanzar un modelo productivo óptimo (1.00). 

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

consideraron como ineficientes manteniéndose tanto en el periodo 2021 y 2022 el 
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hotel HCHA (Achamaqui) y HSSL (Suite Santa Lucia); pero con un nivel de 

eficiencia mayor al año anterior, con respecto a la UTD HLXA (Xalca) podemos 

observar que para este periodo se convirtió en eficiente alcanzando el (1.00) es 

decir el 100% de eficiencia. 

Todas estas UTD consideradas como ineficientes podrían seguir el mismo modelo 

productivo de las demás unidades tomadoras de decisión, en esa misma línea, ya 

que servirán de referencia para las que están en la búsqueda de alcanzar el óptimo 

nivel de producción. 

3.3.3. 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), debería mejorar en el input 1 dar mejor uso al área, como 

implementar áreas de restaurante, con respecto al input 2 cantidad de equipos 

tecnológicos 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 tecnológicos. 

Tabla 6 

Holguras periodo 2021 en el modelo de análisis 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 

 

Interpretación: 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 número 

de habitaciones si antes tenía 22 tiene que incrementar o poner a funcionamiento 

2 habitaciones más. También se observa que en el output cantidad de huéspedes 

atendidos todas las UTD están haciendo uso eficiente de dicho recurso para poder 

convertirse en eficientes. 
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Tabla 7 

Holgura periodo 2022 en el modelo de análisis 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 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 

  

Interpretación: Mediante el procesamiento en el Rstudio, en la Tabla 7 se 

observa que en el área del establecimiento todas las UTD hacen uso óptimo de 

dicho input, tienen la área adecuada y bien establecida; se evidencia que en el 

input equipos tecnológicos 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 (Recepción) 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 

más. 

Se observa al hotel que presenta mayor problema en inputs es el hotel Suite Santa 

Lucia; ya que, reporta demasiados equipos tecnológicos, exceso de personal 

administrativo por lo tanto perjudica su rendimiento; su producción y conlleva a 

dar un mal servicio. 
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IV. DISCUSIÓN 

De acuerdo a los resultados obtenidos a través del cuestionario realizado de la 

investigación 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 

comparó con bases teóricas que le han antecedido a la presente, para realizar la discusión 

con similitud a la variable y los objetivos de investigación. 

La novedad de esta investigación 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 investigación se buscó estimar el uso óptimo de los factores productivos de las UTD 

(hoteles) en función a entradas y salidas (Cuenca et al., 2008). En la presente 

investigación se obtuvo como resultado que en el periodo 2021 tres de la UTD están 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 

deberían tener para que su modelo de desempeño productivo sea óptimo, por otra parte el 

periodo 2022 encontramos a los mismos hoteles con problemas de eficiencia a diferencia 

de que el HLXA (hotel La Xalca) superó esa deficiencia y mientras que los dos si lograron 

tener un mayor eficiencia pero aun así no alcanzaron el 100% de desempeño productivo 

y siguen teniendo deficiencias pero menores al año anterior. 

Los resultados encontrados permitieron responder al objetivo específico N°1; planteado 

en la investigación y comparando nuestros hallazgos con la revisión científica son 

semejantes con el estudio de (Miró, 2016) donde se encontraron que los problemas de 

ineficiencia se da por la mala administración de los recursos, otro estudio de Sandoval et 

al., (2023) donde utilizó 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 gestión, no existe 

una buena capacitación no hay ese compromiso para garantizar el buen desempeño del 
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personal; dicho resultado concuerda con mi investigación ya que en los hoteles de 

Chachapoyas se evidencia que no tienen supervisión constante a los empleados para 

determinar si están cumpliendo con sus respectivas tareas y ver si están brindando un 

buen servicio; existen administradores que no capacitan a sus empleados en atención al 

cliente y no mantienen reuniones periódicas con dichos empleados para buscar soluciones 

a estos problemas. Sin embargo, no existe un control interno confiable debido al 

desempeño ineficiente del personal, por lo que, si este no existe, habrá insatisfacción 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 encontró 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 permitió 

identificar que los hoteles con una calificación de estrellas alta son muy sensibles a los 

cambios en el entorno externo, mientras que los hoteles con una calificación 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 años 

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 tecnológicos; otra gran diferencia al comparar con estos estudios en los hoteles 

en Chachapoyas trabajan mayormente mujeres en  área administrativa aunque no existe 

mucha diferencia de genero porque se evidencia que ambos géneros se desempeñan en 

distintas de la áreas, no existe distinción de género. 

Otra diferencia que se muestra al comparar el estudio de Miró (2016) el principal 

problema de ineficiencia se da porque los hoteles no están ubicados en buena área 

geográfica; del mismo modo el estudio realizado por Sánchez et al., (2022) la ineficiencia 

se da por la mala ubicación, en cambio en los hoteles de tres estrellas de Chachapoyas no 

dependen de la ubicación porque la mayoría están ubicados en el centro de la ciudad. 

Con respecto al objetivo específico N°02 se muestra los siguientes hallazgos donde se 

estimó 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 reportó 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 Orquídeas. Para estimar las 

ineficiencias de los hoteles se apeló al estudio de holguras, que permitió ver los que 

posibilitan la comparación 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 investigación de (Sandoval et 

al., 2023) en su investigación nos demuestra que las variables (inputs) que inciden en su 

eficiencia se encuentran el número de empleados, número de habitaciones y camas, 

ingresos y la tarifa promedio por habitación. 

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 tecnológicos encontrándose con 88%, exceso de 

personal administrativo, en cuanto ventas y reservas tiene mucho personal para la poca 

demanda que presenta. Además de eso se observa al HSSLL (hotel Suite Santa Lucia) 

con alta ineficiencia en el input 2, cuenta con muchos equipos tecnológicos reportando 

10,32 de holgura para que logre la eficiencia tendría que reducir de por lo menos 10 

equipos tecnológicos.  

La literatura demuestra que en la mayoría 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 función de producción a partir de 

la combinación de entradas y salidas; por otro lado, se han utilizado modelos orientados 

a salidas (outputs) donde se incrementan estas últimas 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 desempeño 100% óptimo de 

producción; el estudio aplicado a los que gestionan y administran estos hoteles demuestra 

que en entradas se ven más ineficientes no cuentan con una buena gestión 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, tecnología y 

área que no se utilizan al máximo.  

 

El análisis de  los problemas de los hoteles estudiados revela que existe una variación 

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 

óptimo de producción y no alcanzan la eficiencia; ya que, presentan un bajo 

comportamiento en la gestión administrativa;  tienen un desempeño deficiente en las 

tareas o responsabilidades administrativas, donde implica que la administración no está 

cumpliendo con los estándares esperados; y presentan débil capacitación 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 identificó ineficiencia 

en ninguno de los periodos (2021 y 2022) a las UTD Hotel La Ensenada; Meflo; Las 

Orquídeas y Villa de Paris ya que su sistema productivo es óptimo, 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 permitió 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%; además, 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 

tecnológico y cantidad de personal.  
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VI. RECOMENDACIONES 

Se recomienda a los hoteles ineficientes implementar un plan de mejora en la gestión del 

hotel incluyendo un cronograma de capacitaciones para fortalecer las habilidades de los 

trabajadores. Este documento podría realizarlo el administrador del establecimiento con 

la colaboración de un especialista en hotelería; este plan de mejora podría implementarse 

a partir del tercer trimestre del presente año. Por otro lado, para optimizar los espacios, 

se recomienda realizar una mejor distribución de las áreas, por ejemplo, dar un doble uso, 

si tienen exceso de área implementar un área de alimentos y bebidas entonces a parte de 

atender huéspedes atenderían a comensales. 

 

Las futuras investigaciones podrían ampliar el conocimiento sobre eficiencia técnica del 

sector hotelero integrando metodologías como, por ejemplo, el Análisis Envolvente de 

Datos Fuzzi; además, con el Benchmarking. Asimismo, abordar a establecimientos de 

alojamiento por clase y categorías y de otras regiones del país para poder establecer 

condiciones de mejora más contundentes. 

 

Académicamente, esta investigación podría ser empleada para ser desarrollado como 

parte de los cursos vinculados a la gestión hotelera. Por ejemplo, mediante el aprendizaje 

de los estudiantes en la aplicación de la técnica AED, podrían aportar soluciones optimas 

y eficaces con enfoque científico durante el desarrollo de sus prácticas preprofesionales. 

Esta forma de abordar temas para la toma de decisiones, pueden ser abordados en algunos 

cursos: Gestión de establecimientos hoteleros, planificación, gerencia de empresas 

turísticas y otros transversales de la carrera de Administración en Turismo. 
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ANEXOS 

Anexo A. Matriz de consistencia 

Tabla 8 

Matriz de consistencia 

Problemas Objetivos Hipótesis Variables Dimensiones 

Problema 

general 
Objetivo general Hipótesis Variable 

Independiente 

Variable 

Independiente 

¿Cuál 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. 

Todos los hoteles de tres 

estrellas del distrito de 

Chachapoyas, en el 

periodo 2021-2022, 

alcanzan el nivel de 

eficiencia (100%) 

óptimo. 

Relación existente 

entre el consumo de 

recursos utilizados y 

las salidas de 

productos obtenidos 

por las UTMs. 

• Eficiencia a escala 

constante 

• Eficiencia a escala 

variable 

• Eficiencia técnica 

pura 

Objetivos 

específicos 

  

    

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. 
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Anexo B. Diseño de ficha de recoleccion de información 

Figura 11  

Ficha de recolección de información – Piloto 
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Leyenda:  

 Código Descripción 

Inputs AEM2 Área del establecimiento en m2 

CETC Cantidad de equipos tecnológicos 

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 cuádruples 

CSHS Costo de habitaciones simples 

CSHM Costos de habitaciones matrimoniales 

CSHT Costo de habitación triples 

CSHC Costo de habitación cuádruple 

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 cuádruples vendidas 

CHMV Cantidad de habitaciones matrimoniales vendidas 

NPPI Número de pernoctaciones provenientes de reservas a través del 

internet 

NPPW Número de pernoctaciones provenientes de ventas walking 

 

 Código 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 Orquídeas 

HSSL Suite Santa Lucia 

HFKT FKT Y Hoteles 
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Tabla 9 

Cantidad de inputs y outputs de la UTD periodo 2021 

 

Tabla 10 

Cantidad de inputs y outputs de la UTD periodo 2022 

 

 

DMU

AEM2 CETC CPAD CPOP CHSP CHMTCHTP CHCD CSHS CSHM CSHT CSHC CHAT MVSA CHTV CHSV CHCV CHMV NPPI NPPW

HLEN 600m2 56 3 5 5 8 2 0 200.00 220.00 270.00 360.00 378.00 20,212.58 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 34,170.00 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 23,276.00 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 10,000.00 0 0 0 30 30 7

HLOR 300m2 32 3 4 9 5 3 3 80.00 100.00 180.00 360.00 360.00 20,600.00 50 40 10 38 35 42

HSSL 300m2 42 2 3 15 6 6 1 90.00 126.00 162.00 198.00 198.00 17,802.00 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

Inputs Output

PERIODO 2021

DMU

AEM2 CETC CPAD CPOP CHSP CHMTCHTP CHCD CSHS CSHM CSHT CSHC CHAT MVSA CHTV CHSV CHCV CHMV NPPI NPPW

HLEN 600m2 56 3 5 5 8 2 0 200 230 280 0 398 20986.6 75 250 0 250 80 200

HVDP 1000m2 28 2 4 8 4 6 2 100 190 280 320 378 41350 50 60 40 45 80 100

HCHA 500m2 26 2 5 5 5 2 7 130 300 343 430 280 28340 20 50 16 27 60 75

HMEF 400m2 34 2 3 10 7 4 4 100 190 280 310 330 29960 15 90 32 36 30 40

HLXA 1000 m2 45 4 4 0 10 1 0 0 298 379 0 300 25000 0 0 0 65 65 15

HLOR 300m2 32 3 4 9 5 3 3 90 120 190 360 365 22200 30 50 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 0 0 0 0 0

Inputs Output

PERIODO 2022
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Anexo C. Diseño de cuestionario 
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Tabla 11 

Recolección de información inputs y outputs periodo 2021-2022 

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

1. ¿Cuál es el área del

establecimiento en metros

cuadrados?

600m2 1000m2 500m2400m21000 m2300m2 300m2 500m2 600m2 1000m2 500m2 400m2 1000 m2300m2 300m2 500m2

2. ¿Cuál es la cantidad de equipos

tecnológicos con lo que cuenta el

hotel?

56 28 26 34 45 32 42 23 56 28 26 34 45 32 42 23

v  Televisores 20 20 16 26 16 22 23 18 20 20 16 26 16 22 23 18

v  Teléfonos 15 2 3 1 12 2 10 1 15 2 3 1 12 2 10 1

v  Refrigeradores 8 3 3 2 6 2 3 2 8 3 3 2 6 2 3 2

v  Computadoras 6 3 2 2 4 2 1 1 6 3 2 2 4 2 1 1

v  Otros: ……… 7 0 2 3 7 4 5 1 7 0 2 3 7 4 5 1

3. ¿Cuál es la cantidad de personal

administrativo y/o gerencial con lo

que cuenta el hotel?

5 4 5 3 4 4 3 0 5 4 5 3 4 4 3 0

v  Masculino 2 2 3 1 1 2 2 0 2 2 3 1 1 2 2 0

v  Femenino 3 2 2 2 3 2 1 0 3 2 2 2 3 2 1 0

4. ¿Cuál es la cantidad de personal

de ventas y reservas (Recepción)

con lo que cuenta el hotel?

3 2 2 2 4 3 2 0 3 2 2 2 4 3 2 0

v  Masculino 2 1 2 1 2 1 1 0 2 1 2 1 2 1 1 0

v  Femenino 1 1 0 1 2 2 1 0 1 1 0 1 2 2 1 0

5. ¿Cuál es la cantidad de

habitaciones con las que cuenta el

hotel?

15 20 16 25 11 20 22 16 15 20 16 25 11 20 22 16

Output
6. ¿Cantidad de huéspedes

atendidos durante el periodo?
378 320 150 310 100 360 198 0 398 378 280 330 300 365 250 0

Dimensión Ítem
HOTELES 2021

Input

HOTELES 2022
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Anexo D. AED de las UTDs 

Tabla 12 

AED para el Rstudio periodo 2021 

Periodo-2021 

UTM 
Input Output 

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 

UTM 
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 hotelería en otros países. 

Tabla 14 

Problemas en la gestión hotelera en otros países 

Autor Lugar Muestra Principal problema identificado 

(Yin et al., 

2020) 

 

China 

 

68 

La competencia en el mercado ejerce un 

efecto sinérgico sobre la eficiencia de la 

industria hotelera. 

(Alberca & 

Parte, 2013) 

 

España 

 

16 

El descenso de la productividad, así como el 

coste de los factores de producción: gastos de 

personal. 

(Miró, 2016) 
 

España 

 

212 

Los hoteles y alojamientos turísticos no están 

ubicados en buena área geográfica.  

(Sandoval et al., 

2023) 

 

Ecuador 

 

26 

Las variables que inciden en su eficiencia se 

encuentran el número de empleados, número 

de habitaciones y camas, ingresos y la tarifa 

promedio por habitación. 

 

(Yao et al., 

2022) 

 

 

China 
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Los hoteles de alta estrella tienen una alta 

sensibilidad a los cambios en el entorno 

externo, mientras que los hoteles de baja 

estrella muestran una vida relativamente 

resiliente. 

(Ajith & Lelwala, 

2019) 

 

Sri Lanka 

 

31 

La ocupación de habitaciones es baja; los 

precios turísticos afectan directamente el 

desempeño de la industria. 

(Rodríguez et 

al., 2020) 

 

España 

 

293 

Los hoteles pequeños suelen ofrecer un 

número de servicios más reducido. 

(Günaydın et al., 

2022) 

 

Turquía 

 

134 

 

Mala calidad del servicio brindado 

(Liu et al., 2018) 
 

China 

 

41 

Falta de empeño por parte de los directores de 

hoteles en el diseño de medidas para mejorar 

la eficiencia de la gestión. 

(Escobedo et al., 

2019) 

 

México 

 

147 

Las diferencias muy notables varían, sobre 

todo desde el punto de vista económico, pero 

también en función de la naturaleza y 

localización de la demanda. 
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(Zambrano & 

Gómez Aguilar, 

2017) 

 

Colombia 

 

15 

Se identificó una falta de uniformidad en el 

formato de registro de los informes 

financieros que mantiene la Cámara de 

Comercio e Industria. 

 

(Huang et al., 

2023) 

 

Taiwán 

 

60 

Debido a una disminución de la demanda 

internacional, hubo más habitaciones 

disponibles y los empleados perdieron sus 

puestos de trabajo. 

 La caída de la productividad se debió a la 

innovación tecnológica. 

(Rani & Mat, 

2020) 

 

Malasia 

 

12 

Los hoteles carecen de prácticas eficaces de 

gestión de recursos humanos para garantizar 

el compromiso de los empleados. 

(Sánchez-

Sánchez et al., 

2022) 

 

España 

 

52 
El rendimiento depende de la zona geográfica 

 

Anexo E. Procesamiento en el programa Rstudio 

Figura 12 

Función data AED en el Rstudio 
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Figura 13 

Resultados del Rstudio modelo AED- input orientado para UTDs 

 

Figura 14 

Número de UTDs eficientes y no eficientes en el año 2021 
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Figura 15 

Número de UTDs eficientes y no eficientes en el año 2022 

 

Figura 16 

Orientacion de la UTDs ineficientes periodo 2021 
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Figura 17 

Orientación de la UTDs ineficientes periodo 2022 

 

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 fotográfico 

Fotografía 1. Cuestionario aplicado al representante legal del hotel “Las Orquídeas” 

 

Fotografía 2. Cuestionario aplicado a un personal del hotel “Suite Santa Lucia” 
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Fotografía 3. Cuestionario aplicado a la administradora del hotel “La Xalca” 

 

Fotografía 4. Cuestionario aplicado al hotel “La Ensenada”  


