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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion titulado “CALIDAD DE SERVICIO EN LA
SATISFACCION DE LOS HUESPEDES DE LOS HOTELES DE TRES
ESTRELLAS EN LA CIUDAD DE AYACUCHO", tuvo como objetivo determinar la
influencia de las dimensiones de la calidad de servicio en la satisfaccién de los
huéspedes de los hoteles de tres estrellas en la ciudad de Ayacucho. Su
importancia radica en identificar y comprender los factores influyentes de las
dimensiones de calidad de servicio para el logro de la satisfaccion de los
huéspedes de los hoteles de tres estrellas. El tipo de investigacion fue aplicada, el
nivel de investigacién fue descriptivo y correlacional. El tamafio de muestra que se
trabaj6 fue de 187 huéspedes, a quienes se les aplicé un cuestionario de
encuesta dirigida validada a través de juicio de cuatro (04) expertos. Para la
contrastaciéon de hipotesis se utilizé el software SPSS V.19 seglin el método
estadistico Chi Cuadrado (X?) y el método estadisticos inferencial / en tablas de
contingencia; la conclusion principal fue: Las dimensiones de la calidad de
servicio si influyen significativamente en la satisfaccion de los huéspedes de los
hoteles de tres estrellas en la ciudad de Ayacucho.

Palabras clave: calidad de servicio, servicios hoteleros, satisfaccion del

consumidor, cognitivo y afectivo.



ABSTRACT

This research work entitled "QUALITY OF SERVICE IN THE GUEST
SATISFACTION OF THREE STAR HOTELS IN THE CITY OF AYACUCHO", was
to determine the influence of the dimensions of service quality in satisfying guests
three star hotels in the city of Ayacucho. Its importance lies in identifying and
understanding the factors influencing the dimensions of service quality to achieve
the satisfaction of guests of the hotels of three stars. The research was applied;
the level of research was descriptive and correlational. The sample size was 187
worked guests who filled out a questionnaire survey of trial validated through four
(04) experts. For hypothesis testing SPSS software was used by the statistical
method V.19 Chi Square (X% and inferential statistical method / contingency
tables, the main conclusion were: The dimensions of service quality itself
significantly influence guest satisfaction of three star hotels in the city of Ayacucho.

Keywords: quality of service, hotel services, customer satisfaction, cognitive and
affective.



INTRODUCCION

En los ditimos afos Ia actividad turistica ha mostrado un creciente interés en la
investigacion de la calidad de servicio y la satisfaccién, debido a que las
percepciones de la calidad y los juicios de la satisfaccién son considerados
elementos claves para explicar las conductas deseables del consumidor.

Respecto a la actividad hotelera en el Pais, uno de los factores que preocupa a
sus huéspedes es la calidad del servicio que se ofrece en cada hotel, en ése
sentido es importante sefialar que, cuando se ofrece calidad en servicio, mayor
oportunidad de satisfaccion alcanzara el huésped. Ello motiva a la industria
hotelera realizar esfuerzos para ofrecer una mejor calidad de servicio, con la
finalidad de cumplir, en lo posible, con las expectativas de sus clientes, asi como

el determinar qué tan satisfechos se encuentren.

Por otro lado, segln opinién de algunos huéspedes, quienes consideran que, no
basta tener una infraestructura apropiada, brindar el servicio de alojamiento y
viceversa para considerarlo, como un servicio de calidad, por otro lado, otros
huéspedes manifiestan que al momento de brindar el servicio hotelero, no se
estaria enfocando en sus necesidades y deseos, del mismo modo otros
huéspedes manifiestan haber observado una inconsistencia en el servicio,
sefialando que el cumplimiento de la oferta hotelera depende tanto de los
trabajadores como del cumplimiento de los servicios que se ofrece.

Cabe indicar que en los hoteles en la ciudad de Ayacucho se considera como
mayoria a los huéspedes negociantes (huéspedes corporativos, que realizan

viajes de negocios).

La investigacion pretende conocer que aspectos del servicio de los hoteles de
tres estrellas en fa ciudad de Ayacucho son relevantes para que los huéspedes
se sientan comodos y/o complacidos con el servicio brindado por los siguientes
hoteles: Hotel Santa Rosa, Ayacucho Hotel Plaza, Santa Maria, Sierra Dorada,

Inca Sol e Internazionale Hotel.



A partir de esta breve resefia general de la calidad de servicio y satisfaccion del
consumidor se elaboroé la presente tesis con el siguiente contenido:

En el primer capitulo se presentan los fundamentos teéricos de la investigacion
referentes a las dimensiones de calidad de servicio, la satisfaccion del
consumidor, haciendo énfasis en la Teoria Cognitiva — Afectiva propuesto por
Richard L. Oliver (1980, 1997) respecto a satisfaccion del consumidor y la teoria
de calidad de servicio con el modelo SERVQUAL para identificar las
dimensiones de la calidad propuesto por Parasuraman, Zeithmail y Berry (1988,
1996), asi como se describe el Reglamento de Establecimientos de Hospedajes
del Pert como base normativa para la investigacion. En el segundo capitulo se

presenta el planteamiento metodoldgico de la investigacion; el problema, los
objetivos, hipétesis, las variables e indicadores, la operacionalizacion de la
hipétesis, nivel de investigacion, método, disefio, técnica, instrumentos de
recoleccion de datos, proceso de validacion del cuestionario y el procesamiento
de datos. En el tercer capitulo se detalla la contrastacion y validacion de la

hip6tesis. Y por ultimo en el cuarto capitulo se realiza una presentaciéon e
interpretacion del modelo propuesto para mejorar la calidad del servicio que se
brinda en los hoteles de tres estrellas en la ciudad de Ayacucho y de ese modo
lograr la satisfaccién de sus huéspedes.



CAPITULO |

MARCO TEORICO DE LA INVESTIGACION

1.1. MARCO HISTORICO
1.1.1. ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

Investigaciones realizadas en el Pert
e Del Pino, Facultad de Ciencias Econ6omicas, Administrativas y
Contables de la Universidad Nacional San Cristébal de Huamanga
en su investigacion Criterios para el Desarrollo Competitivo de la
Industria Hotelera en la Ciudad de Ayacucho, analizé la industria
hotelera a esa fecha, con la finalidad de identificar los criterios para
desarrollar competitividad en la industria hotelera en la ciudad de
sector deficiente. Como resultado obtuvo que debido a la falta de
financiamiento oportuno, la poca demanda de los servicios durante
todo el afio (demanda por temporadas), la falta de promocion
turistica eficiente por parte de estado, ia falta de personal certificado
y capacitado, asi como del incumplimiento de normas legales, no se



logra una competencia leal en la industria hotelera. (Hospedajes
informales)*.
Investigaciones internacionales
e Santomd, R. y Costa, G. (2007), Miembros del Grupo de Investigacion
en Gestion Turistica ~ GRUGET de ESADE de la Universitat Ramon
Liull —Barcelona, realizar una investigacion respecto a la Calidad De
Servicio En La Industria Hotelera , en otras palabras una Revision De La
Literatura, mencionan que la medicién de la calidad de servicio se
realiza con frecuencia en tres atributos: los aspectos tangibles del
establecimiento, los relacionados con la fiabilidad y los relacionados con
el desempefio de los empleados. Con respecto al tema de medicién de
la calidad de servicios indican que se considera al modelo SERVQUAL,
de Parasuraman et al. (1985, 1988, 1991), por ser el mas aceptado y el
que considera esa agrupacion®.

Mencionan ademas que se utiliza la teoria del modelo de la Medicién de
la Calidad propuesto por Parasuraman et al., debido a que los autores
desarrollaron el modelo genérico SERVQUAL. (aplicado en todos los
servicios), también llamado “modelo de las brechas”, definiéndolo que la
brecha (gaps) sera positivo siempre y cuando la diferencia del servicio
prestado supere las expectativas de los clientes y viceversa.

Y por ultimo manifiestan que se disefio un estudio empirico para explorar
si los clientes discriminan entre los tres constructos de: satisfaccion con
los contactos, satisfaccién global y calidad de servicio. Tomando en
cuenta la siguiente hipdtesis: “La satisfaccion con los contactos,
satisfaccion global y calidad de los servicios mostraran independencia
cuando sean medidas”, se desarrollaron 16 items, lo cuales fueron
relacionados en sus factores respectivos: 9 items en un factor
representativo de la satisfaccion con los contactos, 4 items en un factor

' Del Pino, Ch. (2002). Criterios para el desamolio competitivo de la industria hotelera en la ciudad de
Ayacucho.Facultad de Ciencias Econ6micas, Administrativas y Contables de fa Universidad Nacional San
Cristébal de Huamanga.

2 santoma, R. y Costa, G. (2007), Miembros del Grupo de Investigacion en Gestion Turistica — GRUGET de
ESADE de ia Universitat Ramon Liull —-Barcelona, investigaron la Calidad De Servicio En La Industria Hotelera:
Revisién De La Literatura.



representativo de la satisfaccion global con el servicio y 3 items en un
factor representativo de la calidad de servicio. En sintesis el modelo
considera que los tres factores estan correlacionados.

1.2. MARCO TEORICO GENERAL
1.2.1. CALIDAD DEL SERVICIO EN HOTELES
1.2.1.1. Concepto de calidad

La calidad se define dependiendo al sector industrial del que se
refiere, en este sentido tras el progreso de la industria del servicio
en general, se puede definir a la Calidad, como una comparacién de
las expectativas del cliente respecto con su percepcion del servicio®.

Autores como Taguchi (1989. P.14), Feigenbaum (1983.p.7),
coinciden que el objetivo fundamental de la calidad se encuentra en

la satisfaccion del cliente.

1.2.1.2. Concepto de servicio

El servicio es el conjunio de prestaciones que el cliente espera
obtener del producto®.

Philips Kotler conceptualiza al producto como “todo aquello que se
ofrece en un mercado para atenciéon, adquisicion, uso o consumo
que puede satisfacer un deseo o necesidad, el cual incluye objetos
fisicos, servicios, personas, lugares, organizaciones e ideas”. Para
lo cual los clasifica en tres®:

a) Bienes de consumo perecederos.
b) Bienes de consumo duradero.

3 Santoma, R. y Costa, G. (2007). Calidad de Servicio en ia Industria Hotelera: Revisién Literaria. Universidad
Ramon Llufl, miembros del grupo de investigacién en gestion turistica- GRUGET de ESADE. Barcelona

4 Ramén, J. y Sanchez Galén, 2011 “La Empresa Humana, La Organizacién Empresarial” tomo Il, Madrid, Visi6n
Netwere S.L.

5 Santoma, R. y Costa, G. (2007). Calidad de Servicio en la Industria Hotelera: Revisién Literaria. Universidad
Ramon Liull, miembros dei grupo de investigacién en gestion turistica- GRUGET de ESADE. Barcelona



¢) Servicios: con caracteristica de intangibilidad y su posesion
no es acumulativa.

Por otro lado un servicio hotelero puede denominarse producto —
servicio, debido a que podria tener las caracteristicas propias de
ambos, pues se apoya tanto en elementos tangibles como
intangibles.

1.2.1.3. Concepto de calidad de servicio en hoteleria

Autores como: Buzzell y Gale (1987 y Lloréns y Fuentes, 2005)
indican que la calidad depende de las percepciones propias del
consumidor. Asi mismo otros autor (Oh, 1999), sefialan que la
calidad de servicio significa satisfacer al cliente, repetir una compra
y su posterior recomendacién. Se define también que un
consumidor satisfecho implica un incremento en la rentabilidad, el
incremento de la cuota de mercado o el retorno de la inversion.

Por otro lado, como idea en contraposicion con otros autores,
Cronin y Taylor (1992), definen que la calidad de servicio se da en
funciébn de una percepcion del cliente sobre la prestacion del
servicio comparado con unas previas experiencias del consumidor,
indicando que es necesario tener una experiencia previa del servicio
para poder calificar y definir si el servicio es de calidad o no.

Por su parte Parasuraman et al (1993), sefialan que ia clave para
lograr un alto nivel de calidad en el servicio es igualar o sobrepasar
las expectativas que el cliente tiene respecto al servicio®, es asi que
concluyen en ésa afirmacion, debido a los hallazgos que
encontraron en las investigaciones que realizaron en sesiones
grupales.

& Santoma, R. y Costa, G. (2007). Calidad de Servicio en la Industria Hotelera: Revision Literaria. Universidad
Ramon Liuli, miembros de!l grupo de investigacién en gestion turistica- GRUGET de ESADE. Barcelona



1.21.4.

En tal sentido se puede definir, que la calidad de servicio depende
de las opiniones de los clientes y a la vez de las percepciones

comparadas con servicios anteriores que tuvieron.

Modernizacion del concepto calidad de servicio

Hay dos pensamientos académicos que desarrollan Ia
modernizacién del concepto calidad de servicio, una norteeuropea y
la otra norteamericana (Brogowicx et al, 1990; Valls, 2004)

ESCUELA NORTEEUROPEA

Gronroos (1982, 1988) y Lehtinen (1991) aportaron un modelo que
se basa en la tridimensionalidad de la calidad. Segun ellos la
medicién de la calidad de servicio la realizan a partir de las
opiniones del cliente, al ser éste un determinante fundamental si el
servicio recibido ha sido mejor o peor que el esperado. Este modelo
no fue muy ampliado debido a que se enfocaron mas en el concepto
de calidad de servicio sin buscar evidencias empiricas que los
respalden. Segin Gronroos, maximo exponente de la escuela,
afirma que la calidad percibida por parte del cliente esta formada por
tres aspectos: calidad técnica (qué), la calidad funcional (como) y la

Imagen de la organizacion.

ESCUELA NORTEAMERICANA

Segln Parasurman, Zeithmail y Berry (1985) la calidad de servicio
es un desajuste entre las expectativas previas al consumo del
servicio y la percepcion del servicio prestado, el cual puede ser
medido a partir de {a diferencia entre ambos conceptos. Por ello
sefialan que, cuando mayor sea la diferencia entre la percepcién del
servicio y las expectativas, mayor sera la calidad; para interpretarlo
desarroliaron el modelo SERVQUAL, el cual fue el resultado de una
investigacion que realizaron a diferentes servicios.

En ese sentido, desarrollaron cinco (05) conceptos basicos
“desajustes”, llamandolos Gaps, siendo definidos como procesos

por los cuales se tiene que pasar para obtener en el ultimo
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1.2.1.5.

desajuste (Gap 5) el cual desarrolia el concepto de la calidad como
“un desajuste entre las expectativas previas al consumo del servicio
y la percepcién del servicio prestado”, siendo considerado el
desajuste general (Gap 5) consecuencia de los otros desajustes
(Gap 1, Gap 2, Gap 3, Gap 4).

Dimensiones puras del servicio (Parasuraman, Zeithmail y
Berry, 1996, 1988).

Definen la calidad de servicio al igual que Gronroos, como el
desajuste entre las expectativas que el cliente tiene del servicio con
anterioridad al consumo del mismo, y sus percepciones del servicio
recibido. Siendo medido entre el desajuste del servicio esperado y el
servicio percibido.

Como resultado de sus entrevistas cualitativas, los autores
proponen el modelo de la calidad de servicio, mediante el cual
sefialan cinco tipos de desajustes (5 Gaps), conocidos como
Modelos de las Deficiencias.

El primer desajuste, Posicionamiento, se produce cuando Ila
direccién tiene un percepcion errénea de los que los clientes
esperan; el segundo desajuste Especificacion, se refiere a un ajuste
erroneo entre la percepcion de la direccion del servicio esperado por
los clientes y las especificaciones sobre cémo deberia realizarse el
servicio; el tercer desajuste Prestacion del servicio, es decir, entre

las especificaciones sobre como realizarlo y la prestacion real del
mismo; el cuarto desajuste Comunicacién, ocurre siempre y cuando
el servicio que se presta difiere del que se comunica a los clientes
(publicidad); el ultimo desajuste es la Percepciéon que ocurre entre lo
que el cliente espera y lo que percibe que recibe.

Para los autores el desajuste mas importante para la evaluacion de
la calidad de servicio es el ditimo, la diferencia entre las
expectativas y la percepcién de calidad de los clientes, y por ello lo
consideran como definicién de la calidad de servicio.



Grafico N° 01

Dimensiones de la calidad del servicio.

CLIENTE
Comunicacion Necesidades Experiencia
directa personales previa
——————— »  Servicio esperado
|| Desajuste 5 ?
\
{
| Servicio percibido <
________ vy s Sy N
1
PROVEEDOR Y Desajuste 4 Comunicacién
i Prestacion del ——— dirigida a los
servicio =
A r
Desajuste 3 v

Desajuste 1

Especificaciones de la
calidad de servicio

Desajuste 2 I T

Percepciones que la direccion tiene
de las expectativas de los clientes

Fuente : Modelo conceptual Norteamericano de calidad de servicio Parasuraman,
Zeithaml Y Berry, 1990.p.46).

De lo expuesto se puede resumir:

CUADRO N° 01

Tipos de desajuste entre el servicio esperado y percibido

Diferencias entre las expectativas de los clientes y la percepcion
POSICIONAMIENTO que los directivos fienen y de cuales son esas expectativas
Diferencias entre la percepcién que los directivos tiene de las
ESPECIFICACION expectativas de los clientes y la especificacion de como deberia
realizarse el servicio, para cumplirla
Diferencias entre la especificacion del servicio {como debe
PRESTACION realizarse) y la prestacion del mismo (como se realiza).
Diferencias entre el servicio prestado y el que se comunica a los
COMUNICACION clientes que pueden recibir (publicidad).
PERCEPCION leerent_:las entre la calidad que el cliente espera y la que percibe
que recibe.

Fuente : Modelo conceptual Norteamericano de calidad de servicio Parasuraman, Zeitham! y Berry,

1990.p.46).




Parasuraman et al (1985), desarrollaron una investigacién cualitativa

de la calidad percibida de clientes de organizaciones financieras,

concluyendo en la identificacién de diez dimensiones de la calidad

de servicio, los cuales se detallan:

1.

Fiabilidad, habilidad para producir el servicio prometido de
forma fiable y correcta.
Capacidad de respuesta, la voluntad de ayudar a los

clientes y prestar un servicio con la rapidez adecuada.
Competencia, habilidades y conocimientos necesarios para
prestar un servicio.

Accesibilidad, facilidad para contactar y tratar con el
personal.

Cortesia, educacién, respeto, consideracion y amabilidad

del personal de servicio.

Comunicacién, habilidad comunicativa para hacerse
entender y escuchar a los clientes.

Credibilidad, 1a honestidad del proveedor de servicios.

Sequridad, el cliente se siente libre de riesgo, dafio y
dudas.
Comprensién del cliente, se enfoca por entender a los

clientes y sus necesidades.

10. Tangibles, apariencias de las instalaciones fisicas,

equipamiento, personal y publicidad de la empresa.

Para el afio 1988, diversos autores desarrollaron otra investigacion

reduciendo las dimensiones de la calidad de servicido de diez a

cinco, para lo cual agruparon las dimensiones similares. Siendo

estas:
1.

o w N

Los elementos tangibles
La fiabilidad

La empatia

La capacidad de respuesta

La seguridad



1.2.1.6.

Basandose en su modelo de las deficiencias, los autores
desarrollaron un cuestionario para medir el grado de desajuste entre
las expectativas y percepciones de calidad de servicio de los
consumidores, denominado MODELO SERVQUAL. Pues el
desajuste se calcula a través de la diferencia entre percepciones y
expectativas (P- E), este modelo estudia la calidad de servicio para
diferentes ambitos del sector de servicio, en los que se define la
calidad de servicio en cinco atributos genéricos: Los elementos
tangibles, fiabilidad, empatia, capacidad de respuesta y Ila
seguridad.

MODELO SERVQUAL

Es un instrumento de escala multiple, por ello este modelo provee
un armazén a través de percepciones y expectativas, que puede ser
adaptado o complementado con caracteristicas especificas de cada
investigador, teniendo como base las dimensiones de: fiabilidad,
responsabilidad, seguridad, empatia y elementos tangibles.

Desarrollando asi un instrumento, para medir el nivel de calidad del
servicio, el cual consta de una seccion de 22 enunciados referidos a
las percepciones y otra seccion 22 enunciados a las expectativas.

Es preciso indicar que para establecer la calidad del servicio se
debe calcular la diferencia entre los puntajes que asignen los
clientes a los dos tipos de encuestas, sobre las expectativas y las
percepciones, siendo ésa la manera de lograr que un cliente valore
negativa o positivamente la calidad de un servicio, calcuiandolo de
la siguiente manera:

Puntaje SERVQUAL = puntaje de las percepciones — puntaje de

las expectativas

Para ello las cinco dimensiones se desagregaron en 19 enunciados
gue se muestra a continuacién, modelo SERVQUAL:



a) Elementos Tangibles: Todo lo observado tangiblemente.

b)

d)

Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal
y materiales de comunicacion

La empresa de servicios tiene equipos de apariencia
moderna.

Las instalaciones fisicas de la empresa de servicios, son
visualmente atractivas

Los empleados de la empresa de servicios, tienen
apariencia puicra.

Fiabilidad: Entrega del servicio prometido.

Cuando la empresa de servicios promete hacer algo en
cierto tiempo y lo cumple.

Cuando un cliente tiene un problema, la empresa muestra
un sincero interés en solucionarlo

La empresa concluye el servicio en el tiempo prometido

3

Seguridad: Garantia en la prestacién del servicio por parte

de los empleados.

Los empleados de la empresa ofrecen un servicio rapido a
sus clientes.

Los empleados de la empresa de servicios siempre estan
dispuestos a ayudar a sus clientes

Los empleados nunca estan demasiado ocupados para
responder a las preguntas de sus clientes.

Empatia: (accesibilidad, comunicacién, comprensién con el

cliente) Capacidad de entender las necesidades de los

clientes.

o El comportamiento de los empleados de la empresa de

servicios transmite confianza a sus clientes

10



+ [os clientes se sienten seguros en sus transacciones con
relacioén a la empresa de servicios.

e Los empleados de la empresa de servicios son siempre
amables con los clientes.

e Los empleados tienen conocimientos suficientes para
responder a las preguntas de los clientes

e) Capacidad de Respuesta: Capacidad que se logra
desarrollar en los trabajadores, respecto a lo ofrecido a los
clientes de un servicio.

e La empresa de servicios ofrece a sus clientes una
atencién individualizada.

e La empresa de servicios tiene horarios de trabajo
convenientes para todos sus clientes.

s | aempresa de servicios tiene empieados que ofrecen una
atencién personalizada a sus clientes.

e La empresa de servicios se preocupa por los mejores
intereses de sus clientes.

e |a empresa de servicios comprende las necesidades
especificas de sus clientes.

1.2.2. SATISFACCION DEL CONSUMIDOR
1.2.2.1. Concepto de Satisfaccion del Consumidor (Huésped)

Etimolégicamente, el término satisfaccion procede del latin, vy

™ es decir, esta relacionado

significa “bastante (satis) hacer (facere)
con un sentimiento de “estar saciado”. Esta procedencia indica que
la satisfaccion implica un cumplimiento o una superacion de los
efectos deseados por el individuo. Los términos “adecuado”,
“conformidad”, “placer” o “saciedad” se emplean mas habitualmente

para referirse al concepto de satisfaccion. Los investigadores del

7 OLIVER, R. (1997). Satisfaction: A Behavioral Perspective on the Consumer. Estados Unidos: The McGraw-Hill
Companies, Inc.
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comportamiento del consumidor han huido del significado literal del
término y se han preocupado por describir el concepto, dandole un
significado especifico, ai ubicarlo en el marco de las experiencias de
los consumidores. Es asi que, desde esta perspectiva y en el
contexto de la situacién de compra y/o consumo, la satisfaccion se
entiende como una respuesta que manifiesta el consumidor frente a
las prestaciones minimas de un producto o servicio® (Oliver, 1993).

Como se ha comentado, la satisfaccion del consumidor ha sido
entendida en la literatura desde diversos puntos.

Howard y Sheth (1969: p. 45) considera que la satisfaccion es el
estado cognitivo del individuo referido a la recompensa adecuada o
inadecuada del esfuerzo o sacrificio realizado.

Mientras Miller (1977) opina que la satisfaccion es el resultado de la
interaccion entre el nivel de expectativas sobre la performance del
producto y la evaluacion de la performance percibida.

Para Mano y Oliver (1993b), ia satisfaccion con un producto, es una
actitud y un juicio evaluativo post-consumo que varia a lo largo de
un continuo hedénico. En 1997 Oliver conceptualiza la satisfaccion
como una respuesta del consumidor sobre un grado de
cumplimiento. Es asi que se trata de un juicio que emite el individuo
relativo al nivel placentero de cumplimiento o desempefioc de un

producto o servicio, o de sus caracteristicas.

Un analisis comparativo de las definiciones permitira diferenciar los
enfoques que utilizan los autores y establecer semejanzas
conceptuales con el objetivo de llegar a un mejor entendimiento de
éste fenémeno y abordar con mayor rigurosidad el estudio de sus
antecedentes y consecuencias.

8 OLIVER, R. (1993b). Cognitive, affective and attribute bases of the satisfaction response. Journal of Consumer
Research. (vol. 20). :



Respecto a las diferentes definiciones, se identifican también
diferentes perspectivas en el tratamiento que se otorga al concepto
de satisfaccion, debido a que se pueden agrupar en dos tipos de
enfoques en funcibn del criterio que se emplee para su
conceptualizacion (véase cuadro N° 02) El criterio puramente
“conceptual” recoge aquellas definiciones que identifican a la
satisfaccion a través de tipos de procesos y/o tipos de respuestas
del consumidor. Sin embargo, el criterio “ambito de referencia”
incluye las aportaciones que indican la situacion de referencia a la
que aluden dichos procesos y/o respuestas. Por tanto, dado que no
son criterios necesariamente excluyentes, las principales
definiciones que aporta la literatura pueden tener diferentes
enfoques solapados y complementarios que permiten enriquecer la
comprensioén de la satisfaccion.
CUADRO N° 02
Enfoques de la definicion de satisfaccion.

Proceso de evaluacion 1
‘ Cognitiva
: CONCEPTUAL Respuesta Aociva

Proceso de evaluacion y respuesta afectiva

AMBITO DE Transaccion especiﬁca
REFERENCIA Caracter acumulativo
Fuente: Basado en Erevelles y Leavitt (1992)

Respecto al primer grupo de definiciones, que responde al criterio
“conceptual’, se pueden detectar tres enfoques. Por una parte,
aquel que comparten los autores que entienden este fendmeno
como un proceso de evaluacion, por otra, el enfoque de los que lo
consideran como el resultado de dicho proceso, y por ultimo, una

combinacion de ambos.

Bajo la primera perspectiva, se incluyen definiciones que se
concentran mas en la identificacién de los antecedentes que en el
concepto en si. En este sentido, la satisfaccion se define como una
comparacion, evaluacion o forma de medida de determinadas
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variables. Normalmente, estas definiciones diferencian entre la
performance del producto y algun elemento de comparacién que
puede variar desde las necesidades del individuo, los deseos, los
valores y las expectativas. Estas relaciones suelen justificarse a
partir de soportes tedricos, como la teoria de la discrepancia
(LaTour y Peat, 1979), la teoria del contraste (Cardozo, 1965), la
teoria de la asimilacion (Olshavsky y Miller, 1972) o la teoria de la
asimilacion-contraste (Anderson, 1973), entre oftras, los cuales
fueron los antecedentes del paradigma de la desconfirmacion
(Oliver, 1977, 1981). También se afiaden con posterioridad la teoria
de las atribuciones (Folkes, 1984) y de la equidad (Swan y Oliver,
1985, 1989) para explicar los juicios de satisfaccion. Por tanto, éste
enfoque define a la satisfaccion como una evaluaciéon de caracter
cognitivo, ya que se fundamenta en el andlisis de las variables que

afectan a su formacion y en las relaciones existentes entre ellas.

Las definiciones que defienden la satisfaccion como una respuesta
atienden mas a la naturaleza que al origen del concepto, ofreciendo
planteamientos de caracter cognitivo y afectivo. Cognitivamente, la
satisfaccion se puede entender como una respuesta de
cumplimiento del consumidor (Rust y Oliver, 1994:4). En este
sentido, la satisfaccion es el resultado de una experiencia de
consumo que se manifiesta en forma de reaccion del individuo, y es
consecuencia de una evaluacibn o comparacién cognitiva de
variables (Bloemer y Kasper, 1995), que pueden ser las
expectativas y la performance.

También esta reaccion se puede manifestar a través de una actitud
del individuo que va a condicionar futuras compras, el enfoque
cognitivo responde a planteamientos que se centran en lfa medida
de la satisfaccion como un resultado o estado final. El componente
afectivo de la satisfaccion empieza a apreciarse a partir de la
década de los ochenta (p.e. Westbrook, 1980b; Woodruff, Cadotte y
Jenkins, 1983). Oliver (1981) entendia que la satisfaccion constituye
el elemento sorpresa de la adquisicion de un producto y de las

14



experiencias de consumo, y Westbrook y Reilly (1983)
conceptualizaban la satisfaccion como una respuesta a una
situacién de consumo de caracter afectivo. En este enfoque, por
tanto, se incluyen aquellas conceptualizaciones que definen este
fenébmeno como un resultado puramente emocional del consumidor
que se refleja mediante sentimientos, y es el resultado de la
experiencia con el producto o determinados atributos del mismo.

Una de las definiciones mas representativas de ésta postura es la
de Giese y Cote que, a raiz de su investigacién cualitativa,
concluyen que la satisfaccibn es un conjunto de respuestas
afectivas de intensidad variable®. Asi como el componente cognitivo
de la satisfaccion se refiere a la evaluacion que realiza el
consumidor sobre la forma en que la percepcion de los resultados
se adapta a cualquier tipo de estandar de referencia, el componente
afectivo incluye varias emociones como la felicidad, la sorpresa o el

descontento™ .

La combinacion de estos dos enfoques, satisfaccidon como proceso y
como respuesta, da lugar a un tercer grupo de definiciones que
revelan que la satisfaccion con un producto o servicio esta ligada
tanto a juicios cognitivos como a reacciones afectivas derivadas de
su consumo (Oliver, 1981, 1989). Segun las teorias cognitivas, el
componente cognitivo implica un proceso mental de pensamiento y
evaluaciébn de una experiencia de consumo formado por los
elementos de comparacion, mientras que el componente emocional
se refiere a las respuestas afectivas positivas o negativas que
aparecen de esa valoracion. Esto implica que la experiencia
emocional procede de una actividad cognitiva que el sujeto realiza
para evaluar la situacion. Dicha actividad cognitiva es el resultado
del proceso de desconfirmacién, ya que procede de la comparacion

® GIESE, J.L. Y COTE, J.A. (2000). Defining consumer satisfaction. Academy of Marketing Science Review. (vol.
1.

10 | |ILIANDER, V. Y STRANDVIK, T. (1997). “Emotions in service satisfaction”. Interational Joumal of Service
Industry Management, vol. 8, n°® 2.
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entre una experiencia y un elemento de referencia inicial
(Vanhamme y Snelders, 2001).

Diferentes investigaciones han defendido esta convergencia entre el
enfoque cognitivo y afectivo, integrando ambos tipos de variables en
el proceso de formacién de la satisfaccion. Segin Yu y Dean (2001),
el componente cognitivo de la satisfaccion no es suficiente para
comprender las respuestas que el consumidor tiene ante una
experiencia. Por lo tanto, la satisfaccion es un proceso de
evaluacién de variables cognitivas que realiza el consumidor de una
experiencia de compra, que produce respuestas afectivas que van a
influir en sus comportamientos posteriores.

A pesar de que numerosos autores asumen que la satisfaccion tiene
este doble componente, se puede afirmar que todavia existe debate
a la hora de identificar la satisfaccion como un constructo
emocional, o como un constructo cognitivo que incluye un elemento
de caracter afectivo'!. Precisamente ese componente emocional es
lo que puede diferenciar el fenémeno de la satisfaccion de otros
conceptos afines como puede ser la calidad de servicio™ .

Un estudio reciente de Parker y Mathews (2001) revela que los
individuos entienden el concepto de satisfaccion con una
experiencia, como un resultado fundamentalmente orientado a un
sentimiento de placer o conformidad, seguido de un proceso de
evaluacioén en el que predomina la comparacion entre lo recibido y lo
esperado. Por tanto, estos autores muestran que Ilas
interpretaciones procedentes de los consumidores apoyan en cierta
forma las que ofrece la investigacion en materia de satisfaccion, y
por tanto, este acercamiento permite aumentar la validez aparente
del constructo.

" BABIN, B.J. Y GRIFFIN, M. (1998). “The nature of satisfaction: an updated examination and analysis” Journal of
Business Research, vol. 41.

2 OLIVER, R.L. (1993a). “A conceptual model of service quality and service satisfaction: compatible goals,
different concepts”. Advances in Services Marketing Management. Swartz, A.T.; Bowen, D.E. y Brown, S.W.
(eds.), JAI Press Inc., Greenwich, CT, , vol. 2.
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CUADRO N° 03

Comparacion de las Teorias de la In/Satisfaccion del Consumidor

Las expectativas del consumidor antes de la Beardeny Teel (1983); La

Desconfirmacion de compra son desconfirmadas bien positva o Barberay Mazurky {1983);

expectativas negativamente, resutando en valoraciones de  Oliver (1980); Oliver y De
satisfaccion o insatisfaccion, respectivamente Sarbo (1988)

Para algunos productos, las valoraciones de

satisfaccion son determinaste principalmente por

Resultado percibido el resultado percibido del producto y son Churchill y Surprenant (1982)
independientes de las expectativas iniciales.
Las normas sirven como puntos de referencia
Normas en la para evaluar las marcas y las valoraciones de {a .
satisfaccion del satisfaccion se basan en el resultante Svi%%t:zg ;o :'((1;%%7))’
consumidor confirmacion / desconfirmacion relativa a estas )

normas
Algunas veces los consumidores utilizan

miltiples estandares o muitiples procesos de

comparacion que pueden darse tanto secuencial Tse y Wiiton (1988)
como  simultaneamente para llegar a

valoraciones de satisfaccion.

Los consumidores tienden a buscar las causas Folkes (1984, 1988);
para los éxitos o fracasos de su compra

Basado en un
proceso muitiple

Basadoen la utiizando un esquema multidimensional. Las  Richins (1983)
atribucion respuestas tras la compra de los consumidores
dependen de las atribuciones realizadas. Sinsh (1988)

Las valoraciones de la satisfaccion se basan en
las interpretaciones de equidad derivada de los
costes que un individuo gasta en la transaccion y
las recompensas anticipadas.
Adicionalmente a los factores cognitivos, la
satisfaccion es una funcién de las respuestas
afectivas posteriores a la compra de los Ofiver (1993);
Afectivo consumidores. Las emociones positivas y
negativas afectan directamente a las  Wesrbrook (1987)
valoraciones de la satisfaccion, comportamiento
de queja y comunicacion boca-oido.
Fuente : Basado en Erevelles y Leavitt (1992)

Equidad Oliver y Swan (1989)

1.2.2.2. EL MODEL.O COGNITIVO — AFECTIVO

El componente cognitivo de la satisfaccidbn no es suficiente para
comprender las respuestas que el consumidor tiene ante una
experiencia. Por lo tanto, la satisfaccion, es un proceso de
evaluacioén de variables cognitivas gue realiza el consumidor de una
experiencia de compra, que producen respuestas afectivas los

cuales van a influir en sus comportamientos posteriores.
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La dependencia de la satisfaccion con respecto a las respuestas
afectivas derivadas de una experiencia de consumo se puede
explicar a partir del modelo cognitivo de Oliver (1980), segtn el cual,
las creencias, actitudes y expectativas del individuo de la etapa pre-
compra se ven alteradas por la desconfirmacion de expectativas
para producir los juicios de satisfaccion. De acuerdo con éste
planteamiento, Westbrook (1987) y Abelson et al. (1982) interpretan
que la combinacién de estas variables cognitivas y las respuestas
afectivas relativas al consumo del producto es {0 que conduce a
formar la satisfaccion. Aunque los afectos derivados de dicho
consumo sean transitorios, se van acumulando en la memoria y el
individuo los utiliza en sus experiencias para realizar las
valoraciones (Robinson, 1976; Kuhl, 1986; Cohen y Areni, 1991).

La carga emocional también se puede detectar en los procesos de
atribucion que se derivan de la desconfirmacion de expectativas
para formar ia satisfaccion (lzard, 1977; Oliver, 1989). Los trabajos
de Weiner, Russell y Lerman (1978, 1979), Weiner y Graham (1984)
y Weiner (1985) han puesto de manifiesto la relacién entre las
emociones Yy las atribuciones. Asi, Oliver (1989) adapta la teoria de
la atribucion de Weiner (1985) para elaborar un modelo cognitivo-
afectivo que explica la satisfaccion a partir de la desconfirmacion de
expectativas, las atribuciones y las respuestas afectivas.

GRAFICO N° 02
Modelo cognitivo-afectivo de la formacion de la satisfaccion de Oliver
(1989:4).
1 Expectativas
W Proceso de Afectos de la
Desconfirmacion [~ atribucion B atribucién
Performance
T A 4
»  Evaluacion de ] Afectosdela o} Satisfaccion /
resultados "} evaluacion "1 Insatisfaccion

Fuente : Basado en Erevelles y Leavitt (1992)



Segun éste modelo, la intensidad de la desconfirmacion determina
la influencia de las atribuciones en la formacion de la satisfaccion,
de forma que si el nivel es aceptable, dicha desconfirmacion influira
inmediatamente en las repuestas del consumidor, mientras que si el
nivel de la desconfirmacion es suficientemente estimulante, se inicia
el mecanismo de las atribuciones. En este caso, el individuo realiza
una primera valoracion de la experiencia que depende
completamente de sus resultados, y que produce una serie de
afectos en funcién del grado de bondad de dichos resultados.
Posteriormente, el consumidor evallia la experiencia a través de un
proceso de atribucién que desencadena también un conjunto de
emociones de acuerdo con las atribuciones causales realizadas. La
combinacion de afectos que son la respuesta a los dos tipos de
valoraciones es lo que determina el nivel de satisfaccion o

insatisfaccion.

La aportacion de Oliver (1989), y los apoyos recibidos en
posteriores investigaciones (Westbrook y Oliver, 1991, Mano y
Oliver, 1993), refuerzan el papel de los procesos no cognitivos en
las decisiones de compra y sus consecuencias (Holbrook y
Hirschman, 1982; Hirschman y Holbrook, 1982; Westbrook, 1987),
permitiendo que las emociones se puedan convertir en el nacleo
central de la formacibn de Ila satisfaccion. Aunque las
investigaciones sobre la influencia de los afectos comenzaron a
finales de la década de los setenta (Hunt, 1977), la novedad del
modelo de Oliver (1989) se centra en ia diferencia entre las
respuestas afectivas derivadas de una evaluacion puramente
cognitiva y dependiente de la performance, y las respuestas

afectivas procedentes del proceso de atribucion.

Por tanto, éste trabajo supone un punto de partida para futuras
investigaciones que continGien analizando la importancia de los
sentimientos en la satisfaccion y su relacién con otros procesos
complementarios a la desconfirmacion de expectativas. De hecho, el
modelo de Oliver (1993) muestra las relaciones entre la
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desconfirmacion, fas atribuciones, los afectos y la equidad para
formar la satisfaccion (véase figura N° 03). El componente afectivo
constituye un determinante que funciona como un potenciador de
los efectos de las demas variables, y como un mediador de la
influencia de las atribuciones sobre los juicios de satisfaccion.
Segun este modelo, la evaluacion de la performance y las
atribuciones influyen directa e indirectamente a través de los afectos
sobre la satisfaccion. Por lo tanto, los afectos del consumidor se
forman a partir de estas dos variables.

GRAFICO N° 03
Modelo Cognitivo - Afectivo de Oliver (1993).
Expectativas - ‘
Desconfirmacion
Y \g Satisfaccion /
Performance . .
Insatisfaccion
Afectos
Atribucion
Equidad
Fuente : Basado en Erevelles y Leavitt (1992)

1.2.3. DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

a) Aspectos Cognitivos, evaluacion subjetiva del consumidor, que se
realiza de la diferencia de las expectativas y la percepcion de algin
producto. ‘

b) Calidad, es la diferencia entre las percepciones reales de los clientes
respecto al producto consumido y las expectativas que se habia formado
previamente. Dependera del nivel de las percepciones que se haya
obtenido, sean estas inferiores 0 superiores a las expectativas del
producto, para que un cliente puede valorar negativamente o
positivamente la calidad de un producto.

c) Capacidad de Alojamiento de un Establecimiento, es la cantidad de
habitaciones ofertados en un establecimiento de hospedaje, el cual se
mide principalmente por el nimero de habitaciones y camas que se
ofrece.

20



d) Capacidad de Respuesta, deseo de ayudar a los clientes y de brindarles
un servicio de manera rapida.

e) Complacencia, valoracién maxima de la satisfaccién que resuita de algo.

f) Desconfirmacion, proceso cognitivo.

g) Elementos Tangibles, apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
colaboradores y materiales de comunicacion.

h) Empatia, identificacion mental, y afectiva de un sujeto con el estado de
animo de otro.

i) Emociones Afectivas, estados de animos transitorios, como la ira, el
amor, el odio, entre otros.

j) Establecimiento de Hospedaje, lugar destinado a prestar habitualmente
el servicio de alojamiento no permanente, con la posibilidad de incluir
otros servicios complementarios, a condicion del pago de una
contraprestacién  previamente  establecida segin tarifas  del
establecimiento.

k) Expectativas, deseos, anhelos previos que se forman en la mente del
consumidor respecto a un servicio.

l) Fiabilidad, es la cualidad de prestar el servicio prometido de forma
precisa.

m)Hotel, es un establecimiento de hospedaje Clasificado y Categorizado
segun la DIRCETUR, el cual que cuenta con no menos de 20
habitaciones y que ocupa la totalidad de un edificio o parte del mismo
completamente independizado. Los establecimientos de hospedaje para
ser categorizados como Hoteles de 1 a 5 estrellas, deben cumplir con los
requisitos minimos que exige el Reglamento de Establecimientos de
Hospedaje (Decreto Supremo n° 029-2004- MINCETUR).

n) Huésped, persona natural a cuyo favor se presta el servicio de
hospedaje.

o) indice de Ocupacién Hotelera, es el cociente entre el numero de
pernoctaciones producidas en un periodo de referencia y el nimero total
de plazas disponibles por dia en ese mismo periodo.

p) Oferta Turistica, se refiere a todos aquellos establecimientos que

proporcionan los servicios que requiere y necesita el desplazamiento

21



1.2.4.

turistico como alojamiento, alimentos y bebidas, recreacion, etc. para los
visitantes.

q) Insatisfaccién, incumplimiento del deseo o gusto, como maxima
valoracion negativa de los niveles de satisfaccion.

r) Modelo, esquema tedrico, generaimente en forma grafica, de un sistema
o de una realidad compleja.

s) Niumero Total de Pernoctaciones, se refiere al numero total de noches
gue un viajero permanece en un alojamiento privado o esta registrado en
un centro de alojamiento colectivo, con independencia de si permanece
fisicamente en la habitacion.

t) Percepcién, sensacion interior que resulta de una impresién material
hecha en nuestros sentidos respecto a un servicio prestado.

u) Satisfacciéon del Consumidor, es el grado que indica si el desempefio
percibido de un producto concuerda con las expectativas del comprador.

v) Servicios Turisticos, tienen la consideracion de servicios turisticos la
prestacion del servicio de: alojamiento; alimentacién; guia; acogida
(eventos); informacion; intermediacién (intervencion de personas como
medio para facilitar la demanda de un servicio).

w) Servqual, modelo de maydr difusiéon y aceptacién para poder medir la
calidad de servicio en cualquier tipo de servicio, el cual valora negativa o
positivamente la calidad del servicio que se haya ofrecido, siendo medido
segun la diferencia entre las expectativas y la percepcion.

DELIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

a) Delimitacion espacial
La presente investigacion se realizé en hoteles de tres estrellas la ciudad
de Ayacucho.

b) Delimitacion temporal
La presente investigacion se desarrollé a partir del mes de junio hasta el
mes de noviembre del afio 2012.



1.3. MARCO NORMATIVO

1.3.1. REGLAMENTO DE ESTABLECIMIENTO DE HOSPEDAJES - DECRETO
SUPREMO N° 029-2004-MINCETUR

Es la normativa que rige el funcionamiento de los establecimientos de
hospedaje en todo el Pertd, esta norma entré en vigencia a partir del 25 de
noviembre de 2004.

El Reglamento establece las disposiciones para la clasificacion,
categorizacion, funcionamiento y supervision de los establecimientos de
hospedaje; asimismo, establece los drganos competentes para dichas
funciones.

El en anexo 11, se detalla el cuadro con los requisitos minimos para la
clasificacién y categorizacion de hoteles en el Perd, el cual fue considerado

como base en la presente investigacion.



CAPITULO Il

PLANTEAMIENTO METODOLOGICO

2.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El Ministerio de Comercio Exterior y Turismo —MINCETUR define el turismo como
“toda actividad que realizan las personas durante sus viajes y estancias en lugares
distintos al de sus entorno habitual, por un periodo de tiempo consecutivo inferior a
un ano, con fines de ocio, negocios y otros motivos”, para lo cual el turista (definase
como la persona que realiza un viaje) se puede encontrar en la situacion de
conocer o no la ciudad o lugar de destino, lo cual provoca en si, diferentes
expectativas, inquietudes, del “como” seran los servicios o0 productos que pueda
utilizar o adquirir en su estadia, que comunmente son llamados “Oferta Turistica”,
que pueden comprender: establecimientos de hospedaje, restaurantes, agencias de

turismo, transporte entre otros.

En esas circunstancias, algunos turistas suelen investigar los diversos servicios que
se brindan en el lugar de destino, ya sea la cantidad y el tipo de establecimientos de
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hospedajes, restaurantes, centros culturales, lugares de diversion, universidades
entre otros, con la finalidad de pasar su estadia cdmodamente, mientras que otros
turistas no realizan esas investigaciones; sin embargo en ambos casos se crean
diversas expectativas (deseos) del como deberia ser el servicio, segin sus propias
experiencias, que seran contrastados con la valoraciéon que realicen luego del
servicio adquirido (percepcion).

El pernoctar en un establecimiento de hospedaje, definido como un lugar destinado
a prestar habitualmente el servicio de alojamiento no permanente, con la posibilidad
de incluir otros servicios complementarios, a condicion de efectuar un pago
establecido por el propietario, suele ser uno de los motivos que el turista evalta para
definir que su viaje sera o no satisfactorio.

En este rubro de servicios, la ciudad de Ayacucho cuenta con seis Hoteles de tres
estrellas (en adelante hoteles), los cuales fueron clasificados y categorizados como
maximo nivel en su rubro por la DIRCETUR — Ayacucho, esto luego de Ié evaluaciéon
respectiva segiin el cumplimiento de los requisitos minimos del Reglamento de
Establecimiento de Hospedajes, aprobado mediante Decreto Supremo N° 029-2004-
MINCETUR. '

Segun la DIRCETUR, la ciudad de Ayacucho esta dotada de una infraestructura
hotelera y de servicios, una vez recabados algunos antecedentes y opiniones de
éspecialistas consultados, existen ciertas inconsistencias sobre la calidad del

servicio hotelero prestado en estos establecimientos.

Se ha observado que, los gestores de los hoteles no cuentan con pautas que
establezcan la influencia que tiene la calidad del servicio brindado en la satisfaccién

de los huéspedes.

Razoén por la cual, se desconoce la manera en que influye la capacidad perceptible
del hotel (la apariencia del hotel, del personal, la seguridad, los medios de
comunicacion), en el juicio que realiza el huésped en relacién a sus expectativas
(deseos) formadas previos al servicio y la valoracién luego del servicio, llamados

evaluacion cognitiva.
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Del mismo modo se desconoce de qué manera influye el servicio que se ha
prometido (precisibn en el servicio, la mercadotecnia utilizada), asi como las
cualidades del personal (la capacidad instructiva, la empatia que proyecta), en las
emociones del huésped, que se forman luego de haber recibido el servicio.

Por tal motivo, se desconoce la manera en que los aspectos de la calidad de
servicio de los hoteles de tres estrellas en la ciudad de Ayacucho influyen en la
satisfaccion de sus huéspedes.

2.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
2.2.1. PROBLEMA GENERAL

P. ;Cual es la influencia de las dimensiones de la calidad de servicio en la
satisfaccion de {os huéspedes de los hoteles de tres estrellas en la ciudad
de Ayacucho?

2.2.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS

P4. ¢ De qué manera los elementos tangibles de los hoteles de tres estrellas
en la ciudad de Ayacucho influyen en las evaluaciones cognitivas de sus

huéspedes?

P.. De qué manera los aspectos de fiabilidad en los hoteles de tres estrellas
de la ciudad de Ayacucho influyen en los aspectos afectivos de sus
huéspedes?

P;. ¢ De qué manera las cualidades del personal de trabajo en los hoteles de
tres estrellas de la ciudad de Ayacucho influyen en los aspectos
afectivos de sus huéspedes?

26



2.3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
2.3.1. OBJETIVO GENERAL

0. “Determinar ia influencia de las dimensiones de la calidad de servicio en
la satisfaccion de los huéspedes de los hoteles de tres estrellas en la
ciudad de Ayacucho”

2.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

0,. Analizar Ia influencia de los elementos tangibles de los hoteles de tres
estrellas en las evaluaciones cognitivas de los huéspedes en la ciudad
de Ayacucho.

0,. Determinar la influencia de los aspectos de fiabilidad de los hoteles de
tres estrellas en los aspectos afectivos de los huéspedes en la ciudad de
Ayacucho.

0. Identificar la influencia de las cualidades del personal de trabajo de los
hoteles de tres estrellas en los aspectos afectivos de los huéspedes en
la ciudad de Ayacucho.

2.4. JUSTIFICACION E IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION

Se enfatiza en la percepcién de la calidad de servicios en Hoteles de Tres Estrellas
de la ciudad de Ayacucho, por ser uno de aspectos que determinan la satisfaccion
de los huéspedes, en especial porque el sector hotelero tiene como objetivo
principal la satisfaccion de los huéspedes, en relacion a su estadia en la ciudad

En tal sentido en los hoteles de tres estrellas de ia ciudad no se ha determinado las
dimensiones de la calidad del servicio, que influyen en la satisfaccion de los
huéspedes, en relacion con el servicio brindado, puesto que, a la fecha se
desconoce de alguna investigacion realizada respecto a las necesidades y
especificaciones de los huéspedes, las cuales no permiten tomar decisiones ni
recomendaciones basadas en las especificaciones del huésped.
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2.5.

Si se determinaria las dimensiones de la calidad del servicio de los hoteles en la
ciudad de Ayacucho, es decir, si se conoce como lograr la satisfaccion de los
huéspedes, se podria tomar decisiones basadas en hechos reales priorizando los
requerimientos y los problemas, ello atraeria nuevos clientes, el tener buenas
relaciones y su fidelidad. Contribuyendo directamente a los gestores de los hoteles
en proporcionar y dar a conocer los aspectos que se deben enfatizar en el servicio
hotelero para lograr altos niveles de satisfaccion en los huéspedes.

No determinar el nivel de satisfaccién de los huéspedes restringe la capacidad de
ofrecer un servicio que sea percibido por los clientes como de calidad superior que
sirve de referencia para realizar la medicion, analisis y mejora del servicio; ademas,
imposibilita captar nuevos clientes, fidelizar a los que se tienen y estampar el sello
de calidad del hotel. Ademas, crea limitantes para el éxito de la industria del turismo
(en el caso especifico, el éxito del hotel), debido a que no se conocerian sus
falencias ni los requerimientos del cliente, generando discrepancias entre ellos y el
hotel, ocasionando asi que los esfuerzos tanto econémicos como humanos sean

poco efectivos.

Por otro lado la investigacion propone realizar un Modelo que logre determinar los
factores que influyen en la Satisfaccion del Huésped, el cual servird como base para
nuevas investigaciones, al ser éste una propuesta de modelo. El modelo puede
ayudar a mejorar la gestion en los procesos y aspectos que se tiene en el servicio,
asi como dar una pautas a los gestores de los Hoteles.

HIPOTESIS Y VARIABLES
2.5.1. HIPOTESIS GENERAL

H. Las dimensiones de la calidad de servicio influyen signiﬁcativamen;ce en
la satisfaccién de los huéspedes de los hoteles de tres estrellas en la
ciudad de Ayacucho

2.5.2. HIPOTESIS ESPECIFICOS

H,. Los elementos tangibles de los hoteles de tres estrellas en la ciudad de
Ayacucho influyen favorablemente en las evaluaciones cognitivas de sus

huéspedes.
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2.5.3.

H,. Los aspectos de fiabilidad de los hoteles de tres estrellas en la ciudad de

Ayacucho influyen favorablemente en los aspectos afectivos de sus
huéspedes.

H,. Las cualidades del personal de trabajo de los hoteles de tres estrellas en

la ciudad de Ayacucho influyen positivamente en los aspectos afectivos

de sus huéspedes.

IDENTIFICACION Y OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Dada la hipotesis general y las hipétesis especificas; para contrastarlas se

requirié la identificacion de las siguientes variables:

a) HIPOTESIS GENERAL:

) ) X1 Elementos tangibles
Dimensiones de

Variable Independiente (X):  Calidad de X2 Aspectos de fiabilidad
Servicio en Hoteles  ~x;"Cualidades del personal

Satisfaccion del Y1 Evaluaciones cognitivas

Huésped Y2 Aspectos afectivos

Variable Dependiente {Y):

b) HIPOTESIS ESPECIFICAS:

H,. Primera Hipotesis.

Xi1.1Apariencia del hotel

Variable independiente (Xi) %(;ng'if)?;‘:"m X2 Seguridad def hotel
X1.3Medios de comunicacion
Variable Dependiente (Y1)  Yi.Evaluaciones Y1.1Desconfirmacién de
Cognitivas expectativas

H,. Segunda Hipétesis.

X Xa.1 Precision en el servicio

. . . 2. Aspectos de
Variable independiente (X2} ¢ .- %o Morcadotecnia del hotel

Ya.Aspectos Y241 Activacion de emociones

Variable Dependiente (Y2) e o

3]
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Hs. Tercera Hipotesis.

X34 Capacidad instructiva

Variable independiente (X;) 3‘; g:fs'f:;es del personal
X32 Empatia del personal
Variable Dependiente (Y3) Y2.Aspectos Afectivos  Y22Agrado del huésped

2.6. METODOLOGIA DE INVESTIGACION
2.6.1. POBLACION

UNIDAD DE ANALISIS: Huéspedes de los hoteles de tres estrellas ubicados

en la ciudad de Ayacucho.

a) POBLACION

La poblacién en la investigacion fue finita, el cual representé a N = 2,348

huéspedes gque pernoctaron en los seis hoteles de tres estrellas de la

ciudad de Ayacucho como promedio mensual, siendo los hoteles:
Ayacucho Hotel Plaza, Santa Rosa, Hotel Santa Maria, Hotel Inca Sol,
Internazionale Hotel y Hotel
categorizados por la DIRCETUR - Ayacucho ver cuadro N° 04.

Sierra Dorada,

CUADRO N° 04

DETERMINACION DE LA POBLACION

los cuales fueron

1 SANTA ROSA Hotel 3 Estrelias 406

2 AYACUCHO HOTEL PLAZA Hotel 3 Estrellas 736

3 SANTAMARIA Hotel 3 Estrellas 224

4 SIERRA DORADA Hotel 3 Estrellas 342

5 INCA SOL Hotel 3 Estrellas 33

6 INTERNAZIONALE HOTEL Hotel 3 Estrellas 310
TOTAL 2348
Fuente : DIRCETUR Ayacucho

Elaboracién : Propia

30



Para la determinacién de la poblacion se tomd como promedio mensual
la cantidad de huéspedes que pernoctaron en los seis hoteles de tres
estrellas de la ciudad de Ayacucho, a partir de enero a agosto del 2012,
siendo un total de 18,784 huéspedes en los 8 meses. Posterior a ello se
calculo la poblacién mensual con el indice de capacidad operativa de
cada hotel, obteniendo los datos del cuadro N° 04.

Asi mismo, se tomd como criterio la accesibilidad y el cumplimiento de
los criterios de inclusion de {a investigacion, los cuales se detallan:

e Huéspedes que se alojaron anteriormente en hoteles de
diferentes categorias (experiencia previa en el servicio).

o Huéspedes que pernocten como minimo dos (02) dias en
hoteles de tres estrellas de 1a ciudad de Ayacucho.

e Personas del género femenino o masculino mayores de edad
con un maximo de 70 afos.

o Turistas que se encuentren de viajes por motivos de negocios,
educacién, vacaciones u ocio, visitar a familiares u otros
(definiendo como turista a todo aquel viajero que por diferentes
motivos se encuentren en una ciudad que no sea la de su
origen).

e Se consideran a los huéspedes que pernocten en los diferentes
tipos de habitacién: simple, matrimonial, doble, triple, suite 0
otros.

« Por habitacién unicamente se considera a un huésped alojado.
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b) MUESTRA
La muestra tomado fue probabilistica, debido a que no se conté con una
lista de huéspedes, a su vez fue estratificada por nimero de huéspedes
que pernoctaron en cada hotel, siendo la muestra representativa de n =
187 huéspedes, ello segun el analisis con una poblacion finita.

L Formula con poblacién finita'.
n= Z2PQN

(N—1)E2+22PQ

N =2,348 l

Z=196
P =0.05
Q=095
Error = 0.05

CUADRO N° 05

DETERMINACION DE LA MUESTRA

SANTA ROSA Hotel 3 Estrellas
2  AYACUCHO HOTEL Hotel 3 Estrellas 736 3 59 6
PLAZA
3 SANTAMARIA Hotel 3 Estrellas 224 10 18 2
4 SIERRA DORADA Hotel 3 Estrellas 342 15 27 3
5 INCASOL Hotel 3 Estrellas 331 14 26 3
6 INTERNAZIONALE HOTEL Hotel 3 Estrellas 310 13 25 3
TOTAL 2348 100 187 20
Fuente : DIRCETUR Ayacucho
Elaboracion : Propia

3 Hernandez, R., Fernandez C. y Baptista, L. (2010). Metodologia de la Investigacion. (5 ed.). México: Mcgraw-

Hill Interamericana.
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2.6.2. TIPO DE INVESTIGACION

o Aplicada: Se identifico los tipos de dimensiones de la calidad de servicio
que inciden en la satisfaccién de los huéspedes de los hoteles de tres
estrellas en la ciudad de Ayacucho, los cuales son posibles de utilizacion

de la practica
2.6.3. ENFOQUE

e Cuantitativo: Se ha utilizado la recoleccion de datos numéricos, que nos
permitié descubrir, afinar e interpretar las preguntas aplicadas en el
instrumento de investigacion, del mismo modo, se pudo establecer
ciertos patrones de comportamiento y demostrar la validez de las teorias
utilizadas que explican la influencia de la calidad de servicio en la

satisfaccién del cliente™.
2.6.4. METODOS DE INVESTIGACION

o Deductivo: El proceso de investigacion consisti6 en tomar como base
los conceptos de la calidad de servicio y satisfaccion del cliente
(huésped) por ser teorias ya desarrolladas, para luego deducir
proposiciones.

2.6.5. NIVELES DE INVESTIGACION

o Descriptiva: Permiti6 presentar una interpretacion a partir de las
caracteristicas o dimensiones de las variables independiente y

dependiente obtenidas mediante una encuesta por cuestionario.

e Correlacional: Pemitié evaluar el grado de relacion de dependencia de
la variable satisfaccion, respecto a la variable de calidad de servicio
dentro de un mismo contexto.

2.6.6. DISENO DE INVESTIGACION

El disefio de la investigacion fue no experimental, transaccional de tipo
descriptivo y correlacional, debido a que se detall6 las caracteristicas de las
variables, en un momento Unico, asi como de la correlacion entre éstas y sus

" Hernandez, R., Fernandezz C. y Baptista, L. (2010). Metodologia de la Investigacién. (5 ed.). México: Mcgraw-
Hill Interamericana, Pag. 04.
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2.6.7.

indicadores en forma tedrica. Transaccional pues se desarrolié en los meses

de octubre y noviembre de 2012.

TECNICAS DE INVESTIGACION

La técnica de recoleccién de informacién y analisis que se aplicé en la

investigacion fue mediante una encuesta dirigida.

Encuesta Dirigida: Con la finalidad de recoger informacion aceptable y
veraz de parte de los encuestados y obtener datos tanto de las variables:
independiente y dependiente, se aplicé la encuesta dirigida recurriendo
como informantes a los huéspedes, trabajadores y administradores de
los hoteles de tres estrellas en la ciudad Ayacucho; lo cual sirvié para su
andlisis e interpretacién a través de cuadros y graficos estadisticos, asi
como para su procesamiento mediante el paquete estadistico para las
ciencias sociales (Statistical Package for the Social Sciences) - SPSS —
version 19.0, que finalmente conllevé a la contrastacion de [a hipétesis.

El instrumento utilizado fue mediante:

Cuestionario de encuesta.- El disefio del cuestionario consistio en la
consolidacion de 32 items, las cuales correspondieron a la variable
independiente y dependiente.

Dado que las variables fueron cualitativas y politémicas, los items fueron
categorizados como respuestas de eleccion miultiple tipo escala de likert,
gque va de 1 hasta 5, las cuales formaron respuesta cerrada y ordinales.

Dichos items fueron adecuados al tipo escala de Likert debido a la
amplia posibilidad de respuestas, puesto que las actitudes de los
encuestados, concerniente a la calidad de servicio y la satisfaccion del
consumidor se consideran como un continuo que va desde lo

desfavorable a lo favorable.

2.6.8. PROCESAMIENTO DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION
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2.6.8.1.

2.6.8.2.

Validez

Como primer método de la validaciéon del cuestionario se eligié a
siete (07) expertos en el tema, siendo tres (03) catedraticos de la
Universidad Nacional de San Cristobal de Huamanga, un (01)
profesor a tiempo completo de la Pontifice Universidad Catodlica del
Peru, dos (02) funcionarios de la DIRCETUR - Ayacucho y un (01)
Psicélogo profesor de la Universidad Alas Peruanas Filial Ayacucho.
Quienes segun sus conocimientos y a su experiencia profesional
juzgaron la utilidad del instrumento para el propdsito de la
investigacion mediante dos aspectos: validez de constructo, en el
que se evaiué el grado que el instrumento refleja la teoria como
base de la investigacién; y la validez de contenido, que el
cuestionario elaborado (los items que lo integraron) muestren los
indicadores de lo que se pretendié medir. Para ello se les present6
las matrices de consistencia, operacionalizacion, correlacién y la
encuesta respectiva, que fue valorada y apreciada bajo sus puntos
de vista.

De acuerdo a la naturaleza del cuestionario elaborado de tipo escala
de Likert, cada validador marcé el valor de la escala que mejor
representa su respuesta, por lo que no se considero la existencia de
respuestas correctas ni incorrectas.

Confiabilidad

El cuestionario elaborado se someti6 a la valoracion de los expertos,
quienes juzgaron la capacidad del cuestionario para evaluar todas
las dimensiones que se desean medir; por tanto los expertos
efectuaron las valoraciones cualitativas en una categoria de
respuesta adecuadas para este fin que van del 1 al 5, mediante el
cual cada experto calificé de acuerdo a su experiencia laboral y
académica, la calidad de redaccion de los items, los items elegidos
en relacion a los indicadores, los items orientados hacia el objetivo
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2.6.8.3.

2.6.8.4.

de la investigacion, la clasificacién de preguntas por variables y la
facilidad de comprensioén.

Las puntuaciones efectuadas por cuatro (04) expertos se sometié a
la prueba estadistica mediante el método del coeficiente de
correlacion de Alpha de Cronbach, cuyo resultado fue 0.85, siendo
un aito nivel de confiabiliadad para considera aceptable la encuesta.

Prueba Piloto

La confiabilidad de consistencia interna del instrumento se
comprob6 a través de la aplicacion del cuestionario de 32 items a 20
huéspedes seleccionados aleatoriamente de los seis hoteles de tres
estrellas de la ciudad, aplicados los dias de la segunda semana del
mes de octubre del afio 2012, cuyas respuestas fueron tabuladas
obteniéndose una analisis descriptivo. Ver anexo 06.

Instrumentos de Procesamiento de Datos

o Pruebas estadisticas.- En la contrastacion de la hipotesis Las
dimensiones de la calidad de servicio influyen significativamente
en la satisfaccion de los huéspedes de los hoteles de tres
estrellas en la ciudad de Ayacucho se realizé con el método
estadistico inferencial no paramétrico Chi Cuadrado,
correspondiente al analisis de tabla de contingencias para dos
variables, cuyo estadigrafo de contraste sera:

iz = > G B

i=1

Las pruebas estadisticas correspondieron a las técnicas de
estadistica inferencial.

o Utilizacién  del procesador computarizado.- En el

procesamiento de la informacion se utilizaron cuadros y graficos
estadisticos, empleando programas computarizados como el
Excel y el SPSS version 19.0
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CAPITULO I

CONTRASTACION Y COMPROBACION DE LAS HIPOTESIS EN EL
TRABAJO OPERACIONAL

3.1. PRESENTACION

En este capitulo se presenta el andlisis de los resultados obtenidos de la
investigaciéon a partir del cuestionario aplicado (anexo N° 11) a los huéspedes de los
hoteles de tres estrellas de la ciudad de Ayacucho.

La presentacion del analisis se basé en el modelo SERVQUAL de Parasuraman, A,
Zeithaml, A y Berry, L. (1992), considerando tres puntos claves que se desarrolla en la
presente investigacion, las cuales se detallan:

o Elementos Tangibles, apariencia del hotel, presencia del personal de
seguridad y medios de comunicacion.

s Aspectos de Fiabilidad, precision del servicio y la mercadotecnia empleada
por el hotel.
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* Cualidades del Personal, capacidad instructiva y la empatia del personal del
hotel.

Mientras la parte de satisfaccion se bas6 en el modelo Cognitivo — Afectivo propuesta

de Richard Oliver desarrollando dos puntos claves en la presente investigacion que a

continuacion se detallan.

¢ Evaluaciones cognitivas, desconfirmacion de expectativas.

* Aspectos afectivos, activacién de emociones y el aspecto afectivo.

Luego de realizar el trabajo de campo, en la estructura de descripcién de los
resultados, se presenta en el siguiente orden: '

e En primer lugar, el conjunto de cuadros resumen con sus respectivos graficos
e interpretaciones obtenidos de cada pregunta de la ficha de encuesta
aplicada (anexo N° 04)

¢ En segundo lugar se proceso el cruce de variables obtenida de cada pregunta
del cuestionario aplicado en el trabajo de campo (anexo N° 08), a través de
cuadros de frecuencia e histogramas por sub variable o dimensiéon y su
correspondiente andlisis. Vale recalcar que dichos cuadros de frecuencia
fueron realizados segtin el cuadro de correlaciones (anexo N° 03).

e Finalmente se realiz6 la contrastacion y convalidacién de hipétesis por medio
de la prueba estadistica inferencial no paramétrica, Chi?, es decir, se verifico
la influencia entre los indicadores de la calidad de servicio y la satisfaccion del
consumidor; esto, operacionalmente implicé buscar si existia algun tipo de
efecto de un indicador sobre otro.

3.2. RESULTADOS E INTERPRETACIONES DE LOS DATOS GENERALES

CUADRO N° 06
) DIAS DE MOTIVO DE MEDIOS DE
EDAD | GENERO | pERNOCTACION VIAJE PUBLICIDAD
\ Validos 187 187 187 187 187
Perdidos 0 0 0 0 0
FUENTE : Encuestas aplicadas

ELABORACION : Propia
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CUADRO N° 07
Edad de los Huéspedes de los Hoteles de Tres Estrellas

. . T Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido acumul a(io
Validos  18-30 63 337 337 33,7
31-40 afios 59 31,6 31,6 65,2
41-50 afios 34 18,2 18,2 834
51-60 afios 21 11,2 11,2 947
61 a mas afios 10 53 53 100,0
Total 187 100,0 100,0
FUENTE : Encuestas aplicadas
ELABORACION : Propia
GRAFICO N° 04

51-60

61 a mas afios 18-30
. 33.7%

(1]

41-50
18.2%

31-40

31.6%
FUENTE : Encuestas aplicadas
ELABORACION  :Propia

Anadlisis e Interpretacion: En el cuadro N° 07 y grafico N° 04, muestran la estructura

de la edad de los huéspedes de los hoteles de tres estrella de la ciudad de Ayacucho,
apreciandose que el 33.7 % de los huéspedes tienen entre 18 y 30 afios; del 31.6% de
los huéspedes sus edades oscilan entre 31 y 40 afios, mientras que existe un 5.3% de
los huéspedes tienen mas de 61 afios.

Lo cual hace referencia a que la mayoria de los huéspedes son adultos mayores de 31

afos.
CUADRO N° 08
Género de los Huéspedes de los Hoteles de Tres Estrellas
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos Femenino 89 476 47,6 476
Masculino 98 52,4 52,4 100,0
Total 187 100,0 100,0
FUENTE : Encuestas aplicadas
ELABORACION : Propia
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GRAFICO N° 05

FUENTE : Encuestas aplicadas
ELABORACION  :Propia

Analisis e Interpretaciéon: En el cuadro N° 08 y grafico N° 05, nos muestra que del

total de los encuestados, el 48% son mujeres, siendo ia diferencia de un 52 % varones.
Lo cual hace referencia a que la mayoria de los huéspedes son varones.

CUADRO N° 09
Dias de Pernoctacion en los Hoteles de Tres Estrellas
. . Lo Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Véalidos  1-2dias 25 134 134 134
3-4 dias 82 439 439 57,2
5-6 dias 35 18,7 18,7 759
7 amés dias 451" 241 241 100,0
Total 187 100,0 100,0

FUENTE : Encuestas aplicadas
ELABORACION : Propia )
GRAFICO N° 06

7 a mas dias
24%

FUENTE : Encuestas aplicadas
ELABORACION  :Propia
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Analisis e Interpretacién: En el cuadro N° 09 y grafico N° 06, muestra que el 44% de

los huéspedes se hospedan entre 3 a 4 dias, el 24% se hospeda mas de 7 dias,

mientras que el 13% de huéspedes se hospeda de 1 a 2 dias.

Lo cual hace referencia a que la mayoria de los huéspedes se hospedan entre 3 a 4

dias.
CUADRO N° 10
Motivos de Viaje a la Ciudad de Ayacucho
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
- acumulado
Vélidos  Estudios 15 8,0 8,0 8,0

Negocios 86 46,0 46,0 54,0

Vacaciones/Ocio 41 21,9 21,9 759

Visitar a familiares 20 10,7 10,7 86,6

Otros 25 134 134 100,0

Total 187 100,0 100,0

FUENTE : Encuestas aplicadas
ELABORACION : Propia
GRAFICO N° 07
Otros
13%  Visitara
familiares
11%
Vacaciones/Oc
io
22%
FUENTE : Encuestas aplicas
ELABORACION : Propia

Andlisis e Interpretacién: En el cuadro N° 10 y grafico N° 07, muestran que el 46% de

los huéspedes que liegan a la ciudad de Ayacucho son por motivos de negocios, el

22% llegan por motivos de vacaciones, el 11%, llegan por motivos de visita a familiares

y un 8% llegan por motivos de estudios y cursos.

Lo cual hace referencia a que la mayoria de los huéspedes que se hospedan vienen

por motivos de negocios.
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CUADRO N° 11

Medios de Publicidad por las que se Enter6 el Huésped

. . . . Porcentaj
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido a cu;eulgg

Validos  Televisiva 5 2,7 27 2,7

Agencia de viaje 77 41,2 41,2 439

Internet 24 12,8 12,8 56,7

Prensa escrita 13 7,0 7,0 63,6

Amistades 68 364 36,4 100,0

Total 187 100,0 100,0
FUENTE : Encuestas aplicadas
ELABORACION  : Propia i

GRAFICO N° 08
_ Televisiva
Am ;sﬁt;}des 3% |
Agenciade
viaje
41%
Prensa escrita Internet
7% 13%
FUENTE : Encuestas aplicadas
ELABORACION  :Propia

Andlisis e Interpretacidon: En el cuadro N° 11 y grafico N° 08, muestra que en los

medios de difusion los huéspedes en un 41% se entera de la existencia del hotel de

tres estrellas por agencias de viaje, 36% se entera por amistades, 13% por internet, 7%
por presa escrita y un 3% por medios televisivos.

Lo cual hace referencia a que la mayoria de los huéspedes se enteran sobre la

existencia de los hoteles por agencias de viaje.

3.3. PROCESO DEL CRUCE DE VARIABLES

CALIDAD DE SERVICIO EN LA SATISFACCION DE LOS HUESPEDES

A. Elementos Tangibles (X,) y Evaluaciones Cognitivas (Y,)

1. Apariencia del Hotel (X,1) y Desconfirmacién de Expectativas (Y1.1)
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CUADRO N° 12

PREGUNTA
P2: importancia del Cambio de Sdbanas |} P21: Conformidad con el Cambio de Sabanas
Alternativas | Frecuencia Porcentaje Alternativas Frecuencia Porcentaje
Poco
Importante 7 4% | Muy Inconforme 2 1%
Indiferente 7 4% | Indiferente 16 9%
Muy
Importante 173 93% | Muy conforme 169 90%
TOTAL 187 100% | TOTAL 187 100%
FUENTE : Encuestas aplicadas
ELABORACION  :Propia
GRAFICO N° 09
Importancia / Conformidad con el Cambio de
Sabanas
100% 93%9g%
80%
60% M P2: Importancia del Cambio
de Sdbanas
40% M P21: Conformidad con el
% s Cambio de Séb
20% % o 2% 9% mbiode Sébanas
0% -
1 3 5
FUENTE : Encuestas aplicadas
ELABORACION  :Propia

Anaélisis e Interpretacion: En el cuadro N° 12 y grafico N° 09, se muestra que en

cuanto a la importancia sobre el cambio de sabanas diariamente en los hoteles,
el 93% de los huéspedes manifiestan que es muy importante en el cumplimiento
de sus expectativas, mientras que el 8% responde a la indiferencia y a la poca
importancia. Al nivel de conformidad en el cambio de las sabanas el 90% de los

huéspedes encuestados se encuentras muy conformes y solo el 10% se muestra

indiferente y muy inconforme.

Resultado que muestra que el cambio de sabanas diariamente si influye

positivamente en el cumplimiento de expectativas en los huéspedes.
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CUADRO N° 13

PREGUNTA
P4: Importancia del Agua Caliente P22: Conformidad con ef Agua Caliente
Alternativas | Frecuencia | Porcentaje Alternativas | Frecuencia | Porcentaje
Poco
Importante 9 5% { Muy Inconforme 7 4%
Indiferente 16 9% | Indiferente 17 9%
Muy Imporiante 162 87% | Muy conforme 163 87%
TOTAL 187 100% § TOTAL 187 100%
FUENTE : Encuestas aplicadas
ELABORACION  :Propia
GRAFICO N° 10
Importancia / Conformidad con el Agua Caliente las
24 Horas del Dia
100%
80%
60% | P4:‘Importancia del Agua
Caliente
40% .
. ey W P22: Conformidad con el
20% 5% 4% FH—Ie Agua Caliente
0% -
1 3 5

FUENTE : Encuestas aplicadas
ELABORACION  : Propia

Andlisis e Interpretacién: En el cuadro N° 13 y grafico N° 10, se muestra que en

huéspedes.

cuanto a la importancia sobre el agua caliente las 24 horas del dia en la
habitacion, el 87% de los huéspedes manifiestan que es muy importante para
cumplimiento de sus expectativas, mientras que el 14% responde a la
indiferencia y a la poca importancia. Al nivel de conformidad el 87% de los
huéspedes encuestados se muestran muy conformes con el agua caliente y solo

el 14% se muestra indiferente y muy inconforme.

Resultado que muestra que el agua caliente las 24 horas del dia dentro de la
habitaciéon influye directamente en el cumplimiento de expectativas de los
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CUADRO N° 14

PREGUNTA
P5: Importancia del Parqueo de Vehiculos P23: Conformidad con el Parqueo de Vehiculos
Alternativas Frecuencia Porcentaje | Alternativas | Frecuencia Porcentaje
Poco
Importante 12 6% | Muy inconforme 14 7%
Indiferente 46 25% | Indiferente 80 43%
Muy Importante 129 69% | Muy conforme 93 50%
TOTAL 187 100% { TOTAL 187 100%
FUENTE : Encuestas aplicadas
ELABORACION  :Propia
GRAFICO N° 11
Importancia / Conformidad con el Parqueo de
Vehiculos
80% [0
60%
B P5: Importancia del Parqueo
40% de Vehiculos
20% W P23: Conformidad con el
6% 7% Parqueo de Vehiculos
0%
1 3 5
FUENTE : Encuestas aplicadas
ELABORACION  :Propia

Analisis e Interpretacién: En el cuadro N° 14 y grafico N° 11, se muestra que en

cuanto a la importancia sobre las instalaciones del parqueo de vehiculos, el 69%

de los huéspedes manifiestan que es muy importante para cumplimiento de sus

expectativas, mientras que el 31% responde a la indiferencia y a la poca

importancia. Al nivel de conformidad solo el 50% de los huéspedes encuestados

se muestran muy conformes con las instalaciones de parqueo de vehiculos y el

otro 50% se muestra indiferente y muy inconforme.

Resuitado que muestra que las instalaciones de parqueo de vehiculos influyen en

el cumplimiento de expectativas de los huéspedes.
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2. Seguridad del Hotel (X, ;) y Desconfirmacion de Expectativas (Y1)

CUADRO N° 15
PREGUNTA

P7: importancia del Personal de Seguridad { P25: Conformidad con Personal de Seguridad

Alternativas | Frecuencia | Porcentaje | Alternativas | Frecuencia | Porcentaje
Poco
importante 6 3% | Muy Inconforme 30 16%
Indiferente 11 6% | Indiferente 62 33%
Muy Importante 170 91% | Muy conforme 95 51%
TOTAL 187 100% | TOTAL 187 100%
FUENTE : Encuestas aplicadas

ELABORACION  :Propia .
GRAFICO N° 12

Importancia / Conformidad con la Presencia del
Personal de Seguridad
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FUENTE : Encuestas aplicadas

ELABORACION  :Propia

Anadlisis e Interpretacién: En el cuadro N° 15 y grafico N° 12, se muestra que en

cuanto a la importancia sobre la presencia del personal de seguridad en el hotel,
el 91% de los huéspedes consideran que es muy importante, mientras que el 9%
responde a la indiferencia y a la poca importancia. Al nivel de conformidad solo el
51% de los huéspedes encuestados se muestran muy conformes con la
presencia del personal de seguridad, el 33% se muestra indiferente,

presentandose un 16% de huéspedes que se muestra muy inconformes.

Resultado que muestra que la presencia del personal de seguridad en el hotel es
muy influyente en el cumplimiento de expectativas de los huéspedes.
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3. Medios de Comunicacion (X, ;) y Desconfirmacion de Expectativas (Y44)

CUADRO N° 16

PREGUNTA
P8: Importancia del Servicio Telefonico P26: Conformidad con el Servicio Telefonico
Alternativas | Frecuencia | Porcentaje | Alternativas | Frecuencia | Porcentaje
Paco Muy
Importante 0 0% | inconforme 19 10%
Indiferente 21 11% | Indiferente 41 22%
Muy Importante 166 89% | Muy conforme 127 68%
TOTAL 187 100% | TOTAL 187 100%
FUENTE : Encuestas aplicadas

ELABORACION  :Propia

GRAFICO N° 13

importancia / Conformidad con el Servicio
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100%
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FUENTE : Encuestas aplicadas
ELABORACION  :Propia

Analisis e interpretacion: En el cuadro N° 16 y grafico N° 13, se muestra que en

cuanto a la importancia sobre el servicio telefénico dentro de Ia habitacion, el
89% de los huéspedes consideran que es muy importante, mientras que el 11%
responde a la indiferencia y a la poca importancia. Al nivel de conformidad el 68%
de los huéspedes encuestados se muestran muy conformes con el servicio
telefénico dentro de la habitacién, el 22% se muestra indiferente y un 10% de
huéspedes que se muestra muy inconformes.

Resultado que muestra que el servicio telefénico dentro de la habitacion es muy
influyente para el cumplimiento de expectativas de los huéspedes.
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CUADRO N° 17

PREGUNTA
P9: importancia del internet ~ WIFI P27: Conformidad con el internet - WIF|
Alternativas Frecuencia | Porcentaje | Alternativas Frecuencia Porcentaje
Poco Muy
Importante 0 0% | Inconforme 12 6%
Indiferente 19 10% | Indiferente 47 25%
Muy Importante 168 90% | Muy conforme 128 68%
TOTAL 187 100% | TOTAL 187 100%
FUENTE : Encuestas aplicadas
ELABORACION  :Propia
GRAFICO N° 14
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FUENTE : Encuestas aplicadas

ELABORACION  : Propia

Andlisis e Interpretacidn: En el cuadro N° 17 y grafico N° 14, se muestra que en

cuanto a la importancia sobre el servicio de internet - WIFI dentro de la
habitacion, el 90% de los huéspedes consideran que es muy importante, y el 10%
responde a la poca importancia. Al nivel de conformidad el 68% de los
huéspedes encuestados se muestran muy conformes con el servicio de internet -
WIF! dentro de la habitacion, el 25% se muestra indiferente y un 6% de

huéspedes que se muestra muy inconformes.

Resuitado que muestra que el servicio de internet - WIFI dentro de la habitacién
es muy influyente para el cumplimiento de expectativas de los huéspedes.
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B. Aspectos de Fiabilidad (X;) y Aspectos Afectivos (Y,)

1. Precision en el Servicio {X;,) y Activaciéon de Emociones (Y2,)

CUADRO N° 18
PREGUNTA
P10: Predisposicion a Tiempos de Espera P28: Sentimiento ante la Precision del Servicio
Alternativas Frecuencia | Porcentaje Alternativas Frecuencia | Porcentaje
Poco Predispuesto 55 29% | Descontento 31 17%
Indiferente 43 23% { Indiferente 48 26%
Muy Predispuesto 89 48% | Contento 108 58%
TOTAL 187 100% | TOTAL 187 100%
FUENTE : Encuestas aplicadas
ELABORACION  :Propia .
: GRAFICO N° 15
Predisposicion / Sentimiento con el Tiempo de Registro de
Entrada y Salida del Hotel
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FUENTE
ELABORACION

: Encuestas aplicadas

: Propia

Analisis e Interpretacion: En el cuadro N° 18 y grafico N° 15, se muestra que en
cuanto a la predisposicion de los huéspedes a esperar minutos adicionales en el
registro de entrada y salida del hotel, el 48% de los huéspedes se encuentran
muy predispuestos, y un 52% responde a la indiferencia y poca predisposicion.
En relaciéon al sentimiento generado el 58% de los huéspedes encuestados se
muestran contentos con la precision en el servicio y el 17% manifiesta
descontento.

Resuitado que muestra que la precisién en el registro de salida y entrada del
hotel es influyente para la activacion de emociones de los huéspedes.
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CUADRO N° 19
PREGUNTA
P11: Predisposicion a Tolerar Deficiencias P28: Sentimiento aqt? la Precision del
Servicio
Alternativas | Frecuencia Porcentaje Alternativas | Frecuencia | Porcentaje
Poco
Predispuesto 75 40% | Descontento 31 17%
Indiferente 45 24% { Indiferente 48 26%
Muy
Predispuesto 67 36% | Contento 108 58%
TOTAL 187 100% | TOTAL 187 100%
FUENTE : Encuestas aplicadas
ELABORACION  :Propia
GRAFICO N° 16

Habitacién

70%
60%

58%

50%

40%
30%
20%
10%

0%

3

Predisposicion / Sentimiento con el Servicio ala

W P11: Predisposicion a

Tolerar Deficiencias

| P28: Sentimientoante la

Presicién del Servicio

FUENTE
ELABORACION

Andlisis e Interpretacion: En el cuadro N° 19 y grafico N° 16, se muestra que en

cuanto a la predisposiciéon de los huéspedes a tolerar deficiencias o demoras en
el servicio a la habitacion, solo el 36% de los huéspedes se encuentran muy
predispuestos, y un 40% responde a la poca predisposicion. En relacion al
sentimiento generado el 58% de los huéspedes encuestados se muestran

: Encuestas aplicadas
: Propia

contentos con la precision en el servicio y el 17% manifiesta descontento.

Resultado que muestra que la precisiébn en el servicio a la habitacion es

influyente para la activacion de emociones de los huéspedes.
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CUADRO N° 20

PREGUNTA
P12: Importancia del Servicio de contacto de P28: Sentimiento ante la Precision del
Taxi Servicio
Alternativas | Frecuencia | Porcentaje | Altemmativas | Frecuencia Porcentaje

Poco

Predispuesto 0 0% | Descontento 3 17%
Indiferente 19 10% | Indiferente 48 26%
Muy

Predispuesto 168 90% | Contento 108 58%
TOTAL 187 100% | TOTAL 187 100%
FUENTE : Encuestas aplicadas
ELABORACION  : Propia

GRAFICO N° 17
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FUENTE
ELABORACION

Anadlisis e Interpretacion: En el cuadro N° 20 y grafico N° 17, se muestra que en

cuanto a la importancia sobre el contacto del servicio de Taxi, el 90% de los
huéspedes indican que es muy importante, y un 10% manifiesta la indiferencia y
poca importancia. En relacion al sentimiento generado el 58% de los huéspedes
encuestados se muestran contentos con la precision en el servicio y el 17%

manifiesta descontento.

Resultado que demuestra que el contacto con el servicio de taxi es influyente

: Encuestas aplicadas
: Propia

para la activacién de emociones de los huespedes.
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CUADRO N° 21

PREGUNTA

P13: Predisposicion a Tolerar Deficiencias ]| P28: Sentimiento ante la Precision del Servicio

Alternativas | Frecuencia | Porcentaje | Alternativas | Frecuencia Porcentaje
Poco
Predispuesto 59 32% | Descontento 3 17%
Indiferente 35 19% | indiferente 48 26%
Muy
Predispuesto 93 50% | Contento 108 58%
TOTAL 187 100% § TOTAL 187 100%
FUENTE : Encuestas aplicadas
ELABORACION  : Propia

GRAFICO N° 18
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FUENTE : Encuestas aplicadas
ELABORACION  :Propia

Anaélisis e Interpretacién: En el cuadro N° 21 y grafico N° 18, se muestra que en

cuanto a la predisposicion de los huéspedes a tolerar deficiencias o demoras
ante la respuesta dei personal del hotel ante quejas o reclamos, el 50% de los
huéspedes se encuentran muy predispuestos, y un 32% responde a la poca
predisposicion. En relaciéon al sentimiento generado el 58% de los huéspedes
encuestados se muestran contentos con la precisidn en el servicio y el 17%

manifiesta descontento.

Resultado que muestra que la precisién en la respuesta del personal ante quejas

o reclamos es influyente para {a activacion de emociones de los huéspedes.
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2. Mercadotecnia del Hotel (X;.) y Activacion de Emociones (Y24)

CUADRO N° 22
PREGUNTA
P14: Agrado de la Publicidad P29: Sentimiento ante la Publicidad
Alternativas | Frecuencia | Porcentaje | Alternativas Frecuencia Porcentaje
Poco
Agradable 23 12% | Descontento 26 14%
Indiferente 41 22% | Indiferente 54 29%
Muy
Agradable 123 66% | Contento 107 57%
TOTAL 187 100% | TOTAL 187 100%
FUENTE : Encuestas aplicadas
ELABORACION  :Propia .
GRAFICO N° 19

Nivel de Agrado / Sentimiento ante los Medios y
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FUENTE
ELABORACION

: Encuestas aplicadas
: Propia

Analisis e Interpretacién: En el cuadro N° 22 y grafico N° 19, se muestra que en

cuanto al nivel de agrado de los huéspédes ante la publicidad del hotel, el 66%
de los huéspedes consideran que es muy agradable, mientras que el 34%
responde a la indiferencia y a considerarlo poco agradable. En referencia al
sentimiento que genera el 57% de los huéspedes encuestados se muestran
contentos con la publicidad que emplea el hotel, el 43% se muestra indiferente y
descontento.

Resultado que muestra que los medios y materiales de publicidad que emplea el
hotel son muy influyentes para la activacion de emociones de los huéspedes.
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C. Cualidades del Personal {(X;) y Aspectos Afectivos (Y)
1. Capacidad Instructiva del Personal (X;4) y Agrado del Huésped (Y24)

CUADRO N° 23
PREGUNTA
P15: Importanc'i; d'se;;Tnocimiento del P30: Sentimiento ante la Atencion del Personal
Alternativas Frecuencia Porcentaje Alternativas Frecuencia Porcentaje

::;);grtante 13 7% } Descontento 28 15%
Indiferente 14 7% | Indiferente 37 20%
Muy Importante 160 86% | Contento 122 65%
TOTAL 187 100% | TOTAL 187 100%

FUENTE : Encuestas aplicadas

ELABORACION  :Propia .
GRAFICO N° 20

Importancia / Sentimiento ante los Conocimiento del
Personal en Servicio Hotelero
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FUENTE : Encuestas aplicadas
ELABORACION  :Propia

Andlisis e Interpretacién: En el cuadro N° 23 y grafico N° 20, se muestra que en

cuanto a la importancia sobre el conocimiento del personal en servicio hotelero,
el 86% de los huéspedes consideran que es muy importante que los trabajadores
del hotel tengan estos conocimientos, mientras que el 14% responde a la
indiferencia y a la poca importancia. En referencia al sentimiento que genera el
65% de los huéspedes encuestados se muestran contentos con la atencién del
personal y el 35% se muestra indiferente y descontento.

Resultado que muestra que ios conocimientos del personal del hotel en temas de
servicio hotelero influyen positivamente para la adecuada atencion y para el
agrado de los huéspedes.
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CUADRO N° 24

PREGUNTA
P16: Importancia del Dominio de idioma P30: Sentimiento ante la Atencion del
Extranjero Personal
Alternativas Frecuencia Porcentaje Alternativas | Frecuencia Porcentaje

Poco

Importante 30 16% | Descontento 28 15%

Indiferente 30 16% | indiferente 37 20%

Muy

Importante 127 68% | Contento 122 65%

TOTAL 187 100% | TOTAL 187 100%
FUENTE : Encuestas aplicadas
ELABORACION  :Propia

GRAFICO N° 21
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FUENTE
ELABORACION

: Encuestas aplicadas
: Propia

Analisis e Interpretacion: En el cuadro N° 24 y grafico N° 21, se muestra que en

cuanto a la importancia sobre el dominio de un idioma extranjero por el personal

del hotel, el 68% de los huéspedes consideran que es muy importante que los

trabajadores del hotel tengan dominio de otros idiomas para la mejor
comunicacion segun el visitante, mientras que el 16% considera que es poco
importante. En referencia al sentimiento que genera el 65% de los huéspedes
encuestados se muestran contentos con la atencién del personal y el 16% se

muestra descontento.

Resultado que muestra que el dominio de un idioma extranjero por el personal

del hotel influye positivamente para la adecuada atencion y para el agrado de los

huéspedes.
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2. Empatia del Personal (X;2) y Agrado del Huésped (Y..)

CUADRO N° 25
PREGUNTA
P17: importancia de la Cortesia del Personal P31: Sentimiento frente al Trato del Personal
Alternativas Frecuencia Porcentaje Alternativas Frecuencia Porcentaje
Poco Importante 28 15% | Descontento 42 22%
Indiferente 22 12% | Indiferente 38 20%
Muy importante 137 73% { Contento 107 57%
TOTAL 187 100% ] TOTAL 187 100.%
FUENTE : Encuestas aplicadas
ELABORACION  :Propia i
GRAFICO N° 22
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del Hotel
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ELABORACION  : Propia

Analisis e Interpretacién: En el cuadro N° 25 y grafico N° 22, se muestra que en
cuanto a la importancia sobre la cortesia del personal del hotel, el 73% de los
huéspedes consideran que es muy importante que los trabajadores del hotel
sean corteses en su atencién, mientras que el 15% considera que es poco
importante. En referencia al sentimiento que genera el 57% de los huéspedes
encuestados se muestran contentos con el trato del personal y el 22% se
muestra descontento.

Resultado que muestra que la cortesia en el trato del personal del hotel es muy
influyente para el agrado de los huéspedes.
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CUADRO N° 26

PREGUNTA
P18: Importancia de la Atencion de . i

Requerimientos P31: Sentimiento frente al Trato del Personal

Alternativas Frecuencia Porcentaje Alternativas Frecuencia Porcentaje
Poco Importante 28 15% { Descontento 42 22%
Indiferente 22 12% | Indiferente 38 20%
Muy Importante 137 73% § Contento 107 57%
TOTAL 187 100% { TOTAL 187 100%

FUENTE : Encuestas aplicadas

ELABORACION  :Propia

GRAFICO N° 23

Importancia / Sentimiento Frente a las Atencidén de
Necesidades Especificas por el Personal del Hotel
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FUENTE : Encuestas aplicadas

ELABORACION  : Propia

Anadlisis e Interpretacioén: En el cuadro N° 26 y grafico N° 23, se muestra que en

cuanto a la importancia sobre la atencién a las necesidades basicas de los
huéspedes por el personal del hotel, el 73% de los huéspedes consideran que es
muy importante que los trabajadores del hotel identifiquen sus necesidades,
mientras que el 15% considera que es poco importante. En referencia al
sentimiento que genera el 57% de los huéspedes encuestados se muestran
contentos con el trato del personal y el 22% se muestra descontento.

Resultado que muestra que la identificacion y atencién a las necesidades basicas
de los huéspedes por parte del personal del hotel es muy influyente para el

agrado de los huéspedes.
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CUADRO N° 27

PREGUNTA
P19: Importancia ‘:: :’a e?s%r:‘f;:nza que Inspirada P31: Sentimiento frente al Trato del Personal
Alternativas Frecuencia Porcentaje Alternativas Frecuencia Porcentaje
Poco Importante 24 13% { Descontento 42 22%
Indiferente 11 6% | Indiferente 38 20%
Muy Importante 152 81% | Contento 107 57%
TOTAL 187 100% | TOTAL 187 100%
FUENTE : Encuestas aplicadas
ELABORACION  : Propia
GRAFICO N° 24
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Analisis e Interpretacion: En el cuadro N° 27 y grafico N° 24, se muestra que en

cuanto a la importancia sobre la confianza que inspira el personal dei hotel, el

81% de los huéspedes consideran que es muy importante que los trabajadores

del hotel inspiren confianza, mientras que el 13% considera que es poco

importante. En referencia al sentimiento que genera el 57% de los huéspedes

encuestados se muestran contentos con el trato del personal y el 22% se

muestra descontento.

Resultado que muestra que l1a confianza que inspire el personal del hotel es muy

influyente para el agrado de los huéspedes.
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3.4. CONTRASTACION Y VALIDACION DE HIPOTESIS
3.4.1. DISENO Y ESTRATEGIAS DEL TRABAJO OPERACIONAL ESTADISTICO
Y ANALISIS DE LA ENCUESTA

PLANTEAMIENTO DE HIPOTESIS GENERALES:

Ho: Las dimensiones de la calidad de servicio no influyen significativamente en la
satisfaccion de los huéspedes de los hoteles de tres estrellas en la ciudad de
Ayacucho.

Ha: Las dimensiones de la calidad de servicio influyen significativamente en la
satisfaccion de los huéspedes de los hoteles de tres estrellas en la ciudad de

Ayacucho,

TABLA DE DISTRIBUCION DEL CHI - CUADRADO:
(RR)

RA-H, RR-

Donde:
RA-Hq= Region de aceptacién de la Hipétesis Nula.
RR-Ha= Region de rechazo de la Hipétesis Alterna.

Para establecer si efectivamente: Las dimensiones de la calidad de servicio
influyen significativamente en la satisfaccién de los huéspedes de los hoteles de
tres estrellas en la ciudad de Ayacucho, se ha realizado el analisis de
dependencia o influencia entre alguna sub variable o dimension, aplicando el
método estadistico o inferencial no paramétrico Chi cuadrado (x2 ) por medio
de tablas de contingencia con nivel de confianza de 95% y un nivel de
significancia a=0,05.

Segun el cuadro de operacionalizacion (ver anexo N° 02) y el de
correlaciones (ver anexo N° 03) se opt6é por procesar los datos y su respectivo

analisis, tal como se muestra a continuacion.
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3.4.2. ANALISIS DE LA INFLUENCIA DE LAS DIMENSIONES DE LA CALIDAD
DE SERVICIO EN LA SATISFACCION DE LOS HUESPEDES

A. Analisis de la influencia entre las sub variables Elementos Tangibles
{X4) en las Evaluaciones Cognitivas (Y4)

Ho': Los elementos tangibles de los hoteles de tres estrellas en la ciudad de Ayacucho
no influyen favorablemente en las evaluaciones cognitivas de sus huéspedes.

Ha': Los elementos tangibles de los hoteles de tres estrellas en la ciudad de
Ayacucho influyen favorablemente en las evaluaciones cognitivas de sus
huéspedes.

P ;
Para contrastar esta correlacion se consider6 los siguientes indicadores
respectivos a cada sub variable:

1. Apariencia del Hotel (X;4) en Ia Desconfirmacion de Expectativas

(Y14)
Para lo cual se ha consideramos las combinaciones de los siguientes
items:

PRIMERA COMBINACION:

P4: ¢ Considera necesario el cambio de sabanas y toallas diariamente?
P47: ¢(Cuan conforme se siente Ud. con el cambio de sabanas en la
habitacion y la comodidad de la cama?

El resultado del Chi-cuadrado (x2 ) = 61.62 con un nivel de sig.

Asintotica de 0.00 y de 6 gl (ver cuadro N° 34 del anexo N° 13).
Lo que nos permitié afirmar que:

(xé ) CALCULADO-= 61.62 > (xt2 ) TABLA=12.59

Esto significa, que los huéspedes de los hoteles consideran
importante el cambio de sabanas y toallas diariamente, ello influye
favorablemente en la conformidad que siente el huésped respecto al
cambio de sabanas y toallas diariamente.



SEGUNDA COMBINACION:

P, ;Considera necesario que el servicio brinde agua caliente las 24
horas del dia?

P4s: ¢ Qué tan conforme se siente Ud. con el servicio de agua caliente
en la habitacion?

El resultado del Chi-cuadrado (x2 ) = 34.61 con un nivel de sig.

Asintética de 0.000 y de 4 gl (ver cuadro N° 38 del anexo N° 13).
Lo que nos permiti6 afirmar que:

(x&) catcutapo= 361> (X7 ) TABLA=9.49

Por consiguiente se afirma que la mayoria de los huéspedes
considera necesario que se brinde el servicio de agua caliente las 24
horas, ello influye favorablemente en que los huéspedes se sientan
conformes con el servicio de agua caliente.

TERCERA COMBINACION:

P,. ;Cuan importante considera Ud. las instalaciones de parqueo de
vehiculos en el hotel?

P49: ¢ Qué tan conforme se siente Ud. con las instalaciones del parqueo

de vehiculos en el hotel?

El resultado del Chi-cuadrado (xZ2 ) = 30.58 con un nivel de sig.

Asintética de 0.000 y de 4 gl (ver cuadro N° 38 del anexo N° 13).
Lo que nos permitié afirmar que:

(xé ) CALCULADO= 30.58 > (xf ) TABLA=9.49

Por consiguiente se afirma que la mayoria de los huéspedes
considera importante las instalaciones del parqueo de vehiculos del
hotel, ello influye favorablemente en que los huéspedes se sientan
conformes con el servicio de parqueo de vehiculos.
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2. Seguridad en el Hotel (X, ) en la Desconfirmacion de Expectativas

(Y1)

PRIMERA COMBINACION:

P, ¢Cuan confiable considera Ud. un hotel por la presencia del
personal de seguridad?

P2o: ¢ Qué tan conforme se siente Ud. con la presencia del personal de
seguridad?

El resultado del Chi-cuadrado (xZ )= 11.61 con un nivel de sig.

Asintética de 0.020 y de 4 gl (ver cuadro N° 41 del anexo N° 13).

Lo que nos permiti6 afirmar que:

(xé ) CALCULADO= 1161 > (xtz ) TABLA=0.49

En consecuencia los huéspedes consideran confiable un hotel con
la presencia del personal de seguridad, ello influye favorablemente en
gue los huéspedes se sientan conformes con ef servicio.

Medios de Comunicacion (X;3) en la Desconfirmacion de
Expectativas (Y1.)

PRIMERA COMBINACION:

Ps: ;Cuan importante considera Ud. el servicio telefonico disponible
dentro de {a habitaciéon?

P2 ¢Qué tan conforme se siente Ud. con el servicio telefénico en la

habitacion?

El resultado del Chi-cuadrado (x2) = 19.17 con un nivel de sig.

Asintética de 0.000 y de 2 gl (ver cuadro N° 41 del anexo N° 13).
Lo que nos permitié afirmar que:

(xé ) CALCULADO=19.17 > (xtz ) TABLA=5.99
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En consecuencia los huéspedes de los hoteles de tres estrellas
consideran importante el servicio telefénico disponible en la habitacion,
elio influye significativamente en que los huéspedes se sientan
conformes con el servicio telefénico en la habitacion.

SEGUNDA COMBINACION:

Ps. ¢Cuan importante considera Ud. el servicio de internet —WIFi
disponible dentro de la habitacién?

P22 ¢Qué tan conforme se siente Ud. con el servicio de internet, WIFI
en la habitacién?

El resultado del Chi-cuadrado (x2 )= 18.25 con un nivel de sig.

Asintética de 0.000 y de 3 gl (ver cuadro N° 41 dei anexo N° 13).
Lo que nos permitié afirmar que: '

(x2) caccutano= 1825 > (X7 ) TaBLA= 761

En consecuencia los huéspedes consideran importante el servicio
de internet —WIFI disponible dentro de ia habitacién, y esto a su vez
influye efectivamente en que los huéspedes se sientan conformes con
el servicio de internet, WiFI.

CONTRASTACION Y CONVALIDACION DE LA Hag:
Por lo tanto se rechaza la Hy': Es decir los elementos tangibles de

los hoteles de tres estrellas en la ciudad de Ayacucho influyen
favorablemente en las evaluaciones cognitivas de sus huéspedes, al

nivel de probabilidad de un valor superior de «=0,05.
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Analisis de la Influencia entre las sub variables Aspectos de Fiabilidad
(X2) en la Aspectos Afectivos (Y>)

Hoz Los aspectos de fiabilidad de los hoteles de tres estrellas en la ciudad de
Ayacucho no influyen favorablemente en los aspectos afectivos de sus
huéspedes.

Ha2 Los aspectos de fiabilidad de los hoteles de tres estreilas en la ciudad de
Ayacucho influyen favorablemente en los aspectos afectivos de sus huéspedes.

Para contrastar esta correlacion se considerd los siguientes indicadores

respectivos a cada sub variable:

1. Precision en el Servicio (X.) en la Activacién de Emociones (Y34)

Consideramos las combinaciones de los siguientes items:

PRIMERA COMBINACION:

P;. ;Cuan predispuesto se encuentra Ud. a esperar unos minutos
adicionales en el registro de entrada y salida en el hotel?

P;: ,COmo se siente Ud. frente a los tiempos de demora en la

precision del servicio?

El resultado del Chi-cuadrado (xZ2 )= 57.61 con un nivel de sig.

Asintotica de 0.000 y de 4 gl (ver cuadro N° 44 del anexo N° 13).

Lo que nos permitié afirmar que:

(%2 ) CALCULADO= 5761 > (x7) TasLa=.49

Los huéspedes de los hoteles de tres estrellas se encuentran
predispuestos a esperar unos minutos adicionales en el registro de
entrada y salida en el hotel, ello influye favorablemente en los
sentimientos de los huéspedes frente a los tiempos de demora en la

precision del servicio.



SEGUNDA COMBINACION:

Ps. ¢Qué tan predispuesto se encuentra Ud. en aceptar demoras o
deficiencias en el servicio a la habitacién?

P2;: ;Como se siente Ud. frente a los tiempos de demora en la
precision del servicio?

El resultado del Chi-cuadrado (x2 ) = 44.27 con un nivel de sig.

Asintética de 0.000 y de 6 gl (ver cuadro N° 46 del anexo N° 13).
Lo que nos permitié afirmar que:

( xé ) CALCULADO= 4427 > (xtz ) TABLA= 12.59

Los huéspedes de los hoteles de tres estrellas se encuentran
predispuestos a aceptar demoras o deficiencias en el servicio a la
habitacion, ello influye favorablemente en los sentimientos de los

huéspedes frente a los tiempos de demora en la precision del servicio.

TERCERA COMBINACION:

Pe: ¢Cuan importante considera Ud. la facilidad de contacto en el
servicio de taxi a través del hotel?

P,: ¢Como se siente Ud. frente a los tiempos de demora en la
precision del servicio?

E! resultado del Chi-cuadrado (x2 )= 8.06 con un nivel de sig.

Asintética de 0.018 y de 2 gl (ver cuadro N° 48 del anexo N° 13).
Lo que nos permiti6 afirmar que:

(Xé ) CALCULADO=8.06 > (xt2 ) TABLA=5.99

Para los huéspedes de los hoteles de tres estrellas es importante la
facilidad de contacto del servicio de taxi a través del hotel, ello influye
favorablemente en los sentimientos de los huéspedes, respecto a los

tiempos de demora en la precision del servicio.
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CUARTA COMBINACION:

Pio: ¢Cuan predispuesto se encuentra Ud. a tolerar las demoras o
deficiencias en la respuesta del personal respecto a sus quejas y/o
reclamos?

P.;: ;COmo se siente Ud. frente a los tiempos de demora en la
precision del servicio?

El resultado del Chi-cuadrado (x2 )= 23.22 con un nivel de sig.

Asintética de 0.000 y de 4 gl (ver cuadro N° 48 del anexo N° 13).

(xé ) CALCULADO= 2322 > (x,2 ) TABLA=5.99

Lo que nos permitié afirmar que:

Los huéspedes de los hoteles de tres estrellas se encuentran
predispuestos a tolerar las demoras o deficiencias en la respuesta del
personal respecto a sus quejas y/o reclamos, ello influye
favorablemente en los sentimientos de los huéspedes frente al tiempo

de demora en la precision del servicio.

Mercadotecnia del Hotel (X, ,) en la Activacion de Emociones (Y,,)
Consideramos las combinaciones de ios siguientes items:

PRIMERA COMBINACION:
P41 ¢Cuan agradable considera los medios y materiales de publicidad
del hotel?
P,y (COomo se siente Ud. respecto a los medios y materiales de
publicidad?

El resultado del Chi-cuadrado (x2Z ) = 64.38 con un nivel de sig.

Asintética de 0.000 y de 4 gl (ver cuadro N° 51 del anexo N° 13).

Lo que nos permitié afirmar que:

(xé ) CALCULADO= 64.38 > (xf ) TABLA=9.49
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Los huéspedes de los hoteles consideran agradables los medios y
materiales de publicidad del hotel, ello influye favorablemente en los
sentimientos de los huéspedes respecto a dichos medios utilizados.

CONTRASTACION Y CONVALIDACION DE LA H,,:

En consecuencia se rechaza la H¢> Es decir, los aspectos de

fiabilidad de los hoteles de tres estrellas en la ciudad de Ayacucho
influyen favorablemente en los aspectos afectivos de sus huéspedes,

al nivel de probabilidad de un valor superior de a=0,05.

C. Analisis de influencia entre las sub variables, Cualidades del Personal
(X3) Aspectos Afectivos (Y2)

H¢%: Las cualidades del personal de trabajo de los hoteles de tres estrellas en la
ciudad de Ayacucho no influyen positivamente en los aspectos afectivos de
sus huéspedes.

Ha¥ Las cualidades del personal de trabajo de los hoteles de tres estrellas en la
ciudad de Ayacucho influyen positivamente en los aspectos afectivos de sus

huéspedes.

Para contrastar esta correlacion se consideré los siguientes indicadores
respectivos a cada sub variable:

1. Capacidad Instructiva del Personal (X;,) en el Agrado del Huésped
(Y24)

Consideramos las combinaciones de los siguientes items:

PRIMERA COMBINACION:

P42 ¢Cuan importante considera Ud. los conocimientos del personal
respecto al servicio hotelero?

P2s: (Como se siente Ud. respecto a la atencién brindada por el

personal?
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El resultado del Chi-cuadrado (x2 ) = 20.91 con un nivel de sig.

Asintética de 0.000 y de 4 gl (ver cuadro N° 59 del anexo N° 13).
Lo que nos permiti6 afirmar que:

(xé ) CALCULADO= 20.91> (xtz ) TABLA=9.49

Los huéspedes de los hoteles de tres estrellas consideran
importante los conocimientos del personal respecto al servicio hotelero,
ello influye positivamente en los sentimientos del personal respecto a la
atencion brindada.

SEGUNDA COMBINACION:

Pi3: ¢ Cuan importante considera Ud. el dominio de idioma extranjero
por el personal?

P ,Como se siente Ud. respecto a la atencién brindada por el
personal?

El resultado del Chi-cuadrado (x2 ) = 48.14 con un nivel de sig.

Asintética de 0.000 y de 4 gl (ver cuadro N° 59 del anexo N° 13).
Lo que nos permitié afirmar que:

(x2) carcuLano= 4814 > (X7 ) TaBLA=0.49

Los huéspedes de los hoteles de tres estrellas consideran
importante que el personal domine un idioma extranjero, ello influye
positivamente en los sentimientos de los huéspedes respecto a la

atencion que se brinda en el hotel.

Empatia delf Personal (X;.) en el Agrado del Huésped (Y2.)
Consideramos las combinaciones de los siguientes items:

PRIMERA COMBINACION:
P.4: ¢ Cuan importante considera Ud. la cortesia del personal del hotel?
P.g: ¢ COmo se siente Ud. respecto al trato del personal?
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El resultado del Chi-cuadrado (x2 ) = 84.49 con un nivel de sig.

Asintética de 0.000 y de 4 gl (ver cuadro N° 62 del anexo N° 13)
Lo que nos permitié afirmar que:

(x é ) CALCULADO= 84.49 > (xtz ) TABLA=9.49

Los huéspedes de los hoteles de tres estrellas consideran
importante que el personal demuestre cortesia, ello influye
positivamente en los sentimientos de los huéspedes respecto al trato
del personal.

SEGUNDA COMBINACION:

Pis. ¢Cuan importante considera Ud. que el personal entienda sus
requerimientos especificos?

Pi:. ¢COmo se siente Ud. respecto a la confianza en el trato del
personal?

El resuitado del Chi-cuadrado (x2Z )= 32.60 con un nivel de sig.

Asintética de 0.000 y de 4 gi (ver cuadro N° 62 del anexo N° 13)
Lo que nos permitié afirmar que:

(xé ) CALCULADO= 34560 > (xtz ) TABLA=9.49

Los huéspedes de los hoteles de tres estrellas consideran
importante que el personal entienda sus necesidades especificas, ello
influye positivamente en los sentimientos de los huéspedes respecto al

trato que demuestra el personal.

TERCERA COMBINACION:

P« ¢Cuan importante considera Ud. la confianza que inspira el
personal del hotel?

Py: ;COomo se siente Ud. respecto a la confianza en el trato del

personal?
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El resultado del Chi-cuadrado (x2 )= 17.66 con un nivel de sig.

Asintética de 0.001 y de 4 gl (ver cuadro N° 62 del anexo N° 13)
Lo que nos permitié afirmar que:

(x2) carcutapo= 1766 (X7 ) TaBLA=0.49

Los huéspedes de los hoteles de tres estrellas consideran
importante la confianza que inspira el personal del hotel, ello influye
positivamente en los sentimientos de los huéspedes respecto al trato
que demuestra el personal.

CONTRASTACION Y CONVALIDACION DE LA Has:

Por consiguiente se rechaza la Ho* es decir, las cualidades del
personal de trabajo de los hoteles de tres estrellas en la ciudad de
Ayacucho influyen positivamente en los aspectos afectivos de sus
huéspedes, al nivel de probabilidad de un valor superior de a=0,05.

CONTRASTACION Y CONVALIDACION DE LA H, GENERAL

Finalmente se rechaza la hipétesis nula general (Ho) y por ende se

acepta la hipétesis alterna (H,), donde se demuestra que las
dimensiones de la calidad de servicio influyen significativamente en la
satisfaccion de los huéspedes de los hoteles de tres estrellas en la
ciudad de Ayacucho.
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CAPITULO IV
PRESENTACION DEL MODELO PROPUESTO

4.1. MODELO DE CALIDAD DE SERVICIO

MODELO PROPUESTO PARA MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO EN LOS
HOTELES DE TRES ESTRELLAS DE LA CIUDAD DE AYACUCHO

El modelo sobre la Calidad de Servicio esta fundamentado en las siguientes
dimensiones que permiten a los gestores de los hoteles de tres estrellas en la

ciudad de Ayacucho a mejorar la calidad del servicio brindado.

A continuacién se muestra el grafico para su mejor comprension:
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GRAFICO N° 25

PROPUESTA BASICA PARA MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO EN LOS HOTELES DE TRES
ESTRELLAS DE LA CIUDAD DE AYACUCHO

Elementos Tangibles
« Apariencia del hotel.
« Sequridad del hotel.
o Medios de comunicacion.

Cualidades del
ualidaaes de P<E. Desconfirmacion

Personal
o Capacid;:,rs instructiva | —, CALIDAD DE = Desconfirmacion ) negativa 5
del personal. SERVICIO de Expectahvas g;g gonﬁrm?cwn .
« Empatia del personal. . : c?ssi(t:i(\)/g irmacion

Fiabilidad v' Confirmacion
o Precision en el servicio. v" Desconfirmacion
o Mercadotecnia del hotel. positiva

Fuente: Elaboracion propia.

Los elementos tangibles, la fiabilidad y las cualidades del personal, son las
dimensiones (aspectos), que se proponen para lograr un servicio de calidad en los
hoteles de tres estrellas en la ciudad de Ayacucho. Cumpliendo estos aspectos se
podria lograr clientes satisfechos o complacidos. Estas dimensiones abarcan
diferentes aspectos que deberian ser comprendidos y analizados, los cuales se

detallan a continuacion:
ELEMENTOS TANGIBLES

a) Apariencia del hotel

Actividad Acciones Periodo Meta
Cambio de | El personal de limpieza | Todos los dias | Huéspedes
sabanas y | debe realizar el cambio | aproximadamente conformes con el
toallas. de sabanas por las | 10— 15 minutos por | servicio.

mafianas, cuando los | habitacion.
huéspedes se
encuentren fuera de sus
habitaciones, para no
generar incomodidades.
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Servicio de agua

El personal encargado

Todos fos dias de 2

Huéspedes

con los siguientes

requisitos:

¢ Que sea mayor de edad

e Que cuente con la
aptitud fisica.

* Que no tenga
antecedentes penales
ni judiciales.

s Que posea un
certificado de
capacitacion en
seguridad.

estar presente las
24 horas del dia,
adecuadamente

uniformados.

caliente las 24 | del hotel debe encender | a 3 veces por dia, | conformes con el
horas del dia. la terma de agua |segin la estacion | servicio.
caliente. del tiempo:
e Soleados 1 vez
(temporada de
verano)
» Nublados 3 veces
{mafiana, tarde y
noche).
Contar con | Las instalaciones deben | Disponible las 24 | Huéspedes
instalaciones del | ser privadas, cerradas y | horas del dia. conformes con el
parqueo de | habilitadas para su uso. servicio.
vehiculos.
b) Seguridad en el hotel
Actividad Acciones Periodo Meta
Contar con | Los administradores de | El personal | Huéspedes
personal de | hotel deben contratar | (realizando conformes con el
seguridad dentro | personas de agencias de | cambios por | servicio.
del hotel. seguridad o en caso | horario) de
contrario que cumplan | seguridad debe
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¢) Medios de comunicacion

Actividad Acciones Periodo Meta
Disponibilidad Los teléfonos dentro de la | Durante las 24 | Huéspedes
telefénica en la | habitacibn deben estar | horas del dia conformes con el
habitacién habilitados para realizar servicio.

llamadas locales,
nacionales e
internacionales con
recargo al servicio.
Brindar el servicio | Los gestores de los | Durante las 24 | Huéspedes
de internet WIFI hoteles deben optar por el | horas del dia conformes con el
servicio de Internet con servicio.
sefial de banda ancha y
con un ambito de red que
legue a todas las
instalaciones del hotel.
FIABILIDAD
a) Precisién en el servicio

Actividad Acciones Periodo Meta
Minimizar los | El personal de recepcién | Aproximadamente Huéspedes
tiempos de | debe optimizar los |5 minutos por | contentos con el
espera en el |tiempos de registro de | huésped servicio.
registro de | entrada:
entrada. e Dar respuestas

concretas y répidas a
las preguntas de los

huéspedes.
En casos de
reservaciones solicitar
tnicamente la

presentacién de DN para
su confirmacion.
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Minimizar los | El personal de recepcion | Aproximadamente Huéspedes
tiempos de | debe coordinar [ 2 minutos  por { contentos con el
registro de | previamente con los | huésped servicio.
salida. huéspedes respecto a su

retiro del hotel, para asi

tener listos sus recibos.
Servicio a la | Los encargados del hotel | A partir de las 6:00 | Huéspedes

habitacidn

deben tener disponible
los productos necesarios
que incluyen un costo
adicional:
e Servicio de
alimentacion,
(desayunos,
meriendas, snacks,
bebidas sin contenido
de aicohol),
e Servicio de limpieza
(Shampoo, afeitadores
y otros).
e Servicio de lavado y
planchado.
Del mismo modo, dar la
prioridad en atender los
de

huéspedes, los cuales no

requerimientos los

incluyen en costos

adicionales: toallas
adicionales, frazadas,

entre otros.

am a 24:00 horas.

Aproximadamente
10 minutos por

pedido.

contentos con el
servicio.

Servicio de
llamado de taxi.

El personal de recepcion
del

huésped, debe realizar el

previa solicitud

llamado a la central del

taxi e informar al
huésped de manera
inmediata.

Realizar el llamado
de

inmediata.

manera

El tiempo de espera
del taxi dependera
de la disponibilidad

Huéspedes
contentos con el

servicio.
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En caso de no contar con
un convenio con una
debe
los nameros de

central de taxi,
tener
otras centrales de taxi

que operan en la ciudad.

de las unidades.

b) Marketing del hotel

sobre el servicio
que se ofrece en
el hotel

afiches (tripticos), tarjetas
de
volantes,

presentacién y
los cuales
de

agradable y comprensible

trasmitan manera
sobre los servicios que se
ofrece en el hotel.

Se debe tener actualizada
la pagina web del hotel,

asi mismo responder a

las preguntas de los
clientes.
Coordinar con las

agencias de viaje, que la
informacién que se brinde
a las

personas que

tomaran los paquetes

turisticos sea adecuada.

semestraimente.

Diariamente
revisar y
responder los
comentarios de
los clientes.

Actividad Acciones Periodo Meta
Transmitir Los administradores de | Redisefiar la | Huéspedes
informacion real | los hoteles, deben utilizar | publicidad escrita | contentos con el

servicio.

Marketing boca a
(de

manera disminuir

boca esta

en los costos de
publicidad).
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CUALIDADES DEL PERSONAL

a) Capacidad instructiva del personal

similares.
e Mas de
referencias laborales.

dos

s Haber culminado los
estudios secundarios
como minimo (para el
personal de servicio).

e Tener conocimiento

en administracion

hotelera, asi como el

dominio de un idioma

extranjero (para el
personal de
recepcion).

Los administradores

deben preveer en su plan
de trabajo la capacitacion
del Personal, en temas
de atencion a huéspedes
y en la optimizacién de

los tiempos de servicio.

personal una vez

al afio.

Actividad Acciones Periodo Meta
Contar con | El gestor del hotel debe | Cada vez que se | Huéspedes
personal contratar al personal | contrate personal | contentos con el
calificado en | calificado en servicios | evaluar los | servicio.
servicios hoteleros, los cuales | requisitos
hoteleros. deben contar con: minimos. El personal brinde

e Experiencia minima un servicio
de 2 afios en trabajos | Capacitacion de | adecuado.

WIIVERSIDAD RACTONAL B SAB
GRISTOBA! OF HUAMANGA

SIBLIOTECA
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b) Empatia del personal

personal permanente.

e Test para evaluar la
personalidad del
personal.

Todo ello con ayuda de un

especialista en el tema, de

preferencia un psicélogo.

Actividad Acciones Periodo Meta
Conocer el nivel | Los administradores | Minimo una vez al | Huéspedes
de cortesia, | deben realizar | afo por test. contentos con el
confianza e | evaluaciones mediante: sefrvicio.
iniciativa del |e Test psicolégicos
personal. laborales a los
aspirantes en el
proceso de seleccion.
e Test psicologicos
organizacional al

4.2. MODELO DE SATISFACCION DEL HUESPED

MODELO PROPUESTO PARA MEJORAR LA SATISFACCION DE LOS
HUESPEDES EN LOS HOTELES DE TRES ESTRELLAS EN LA CIUDAD DE

AYACUCHO

La propuesta basica sobre la satisfaccion de los huéspedes esta fundamentada en

los siguientes factores, las cuales permiten a los gestores de los hoteles de tres

estrellas en la ciudad de Ayacucho mejorar la satisfaccién y complacencia en sus

huéspedes. Como se muestra en el siguiente grafico.
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GRAFICO N° 26

PROPUESTA BASICA PARA MEJORAR LA SATISFACCION DE LOS HUESPEDES EN

LOS HOTELES DE TRES ESTRELLAS DE LA CIUDAD DE AYACUCHO.

( CALIDAD DE SERVICIO ]

4

Aspectos Afectivos

o Activacion de emociones.
. Agrado del huésped.

¢Qué Hacer?

Aplicar fichas
psicolégicas a los
huéspedes.

Evaluaciones Cognitivas

« Desconfirmacion de expectativas

~ l
=

SATISFACCION DE LOS
HUESPEDES

’ 4

1 = Insatisfaccion
2 = Satisfaccion
3 = Complacencia

\.

-
v Lealtad de los huéspedes.
v" Crecimiento de la demanda.

v Incremento de utilidades.

Fuente: Elaboracion propia.

Estos dos factores (evaluaciones cognitivas y aspectos afectivos), sobre la

satisfaccion de los huéspedes, son indispensables para mejorar la satisfaccion y la

complacencia en sus huéspedes. Esto permite a los gestores de los hoteles

conseguir la leaitad de sus huéspedes, incrementar de la demanda y por ende

generar mayores utilidades.

Estos factores se detallan a continuacion.

1. Evaluaciones cognitivas

2. Aspectos Afectivos

EVALUACIONES COGNITIVAS:
Actividad Acciones Periodo Meta
Cumplimiento Los gestores de los | De manera | Huéspedes
con la normativa |hoteles deben  hacer | continua. satisfechos con el
que rigen los |cumplir todos los servicio.
hoteles. requisitos estipulados en
el reglamento de
establecimientos de Mantener la

hospedaje emitidos por la
MINCETUR vy la Guia para

categorizacion de

hotel de ftres
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la atencién de solicitudes estrellas.
de clasificacion ylo
categorizacién de
establecimientos de
hospedajes  expresados
por Ila Direccion de
Comercio  Exterior y
Turismos Regioén
Ayacucho.

Aplicacion del manual de
las buenas practicas en
servicio hotelero emitidos
por la DIRCETUR
Ayacucho.

ASPECTOS AFECTIVOS:

Actividad Acciones Periodo Meta

Conocer las [Los gestores de los | De manera | Huéspedes
emociones y {hoteles deben emplear | aleatoria con | satisfechos con
sentimientos de |fichas o test psicolégicos | analisis mensual (3 | el servicio
los  huéspedes |cortas y precisas a sus | fichas por dia | brindado.

respecto al Jhuéspedes respecto a | aproximadamente

servicio cuan satisfechos se [ 90 fichas o test

brindado. sintieron con el servicio | mensual).
brindado.

Para ello es necesario
coordinar previamente
con un psicdlogo
especializado quien
evalua la ficha o test
antes de su aplicacion.

En suma la propuesta basica de calidad de servicio y satisfaccion de los huéspedes
en los hoteles de tres estrellas de la ciudad de Ayacucho, se muestra en el siguiente

grafico.



4.3. MODELO PROPUESTO

Grafico N° 27

PROPUESTA BASICA PARA MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO Y LOGRAR LA SATISFACCION DE LOS HUESPEDES EN HOTELES
DE TRES ESTRELLAS EN LA CIUDAD DE AYACUCHO.

s D

Elementos Tangibles
o Apariencia del hotel.
« Seguridad del hotel.
o Medios de comunicacion.

N J

Cualidades del ﬂ
Personal ~
o Capacidad instructiva CALIDAD DE SERVICIO
del personal. =
» Empatia del personal. J
Fiabilidad )
o Precision en el servicio.
» Mercadotecnia del hotel.
J

== | « Desconfirmacion

P<E. Desconfirmacion negativa
P=E. Confirmacién
P>E. Desconfirmacion positiva

O

/

Y

Evaluaciones Cognitivas

de
expectativas

<

Aspectos Afectivos

o Activacion de emociones.
» Agrado del huésped.

J

SATISFACCION DE
LOS HUESPEDES

g

1 = Insatisfaccion
2 = Satisfaccion
3 = Complacencia

v Lealtad de los huéspedes.
v" Crecimiento de la demanda.
v Incremento de utilidades.

Fuente: Elaboracion propia.




CONCLUSIONES

El proposito de esta investigacion fue establecer la influencia de las dimensiones de
la calidad de servicio en la satisfaccion de los huéspedes de ios hoteles de tres
estrellas.

Para recopilar datos fue necesaria la aplicacién de una encuesta dirigida a los
huéspedes de los hoteles de tres estrellas por medio de un cuestionario. Para la
contrastacion de hipétesis se utilizé el software SPSS V.19 segin el método

estadistico Chi Cuadrado (Xz) y el método de estadisticos descriptivos / tablas de

contingencia. Liegando asi las siguientes conclusiones:

1. La apariencia de los hoteles, la seguridad que ofrecen y los medios de
comunicacion como elementos Tangibles (X4) que emplean los Hoteles de Tres
Estrellas en la Ciudad de Ayacucho son considerados muy importantes por sus
huéspedes, ya que existe una relacién directa entre la importancia de los
elementos tangibles y la conformidad de sus huéspedes. Los cuales segun
los resultados estadisticos demuestran que el cambio diario de sabanas 93%, el
agua caliente las 24 horas del dias 87%, las adecuadas instalaciones de
parqueo de vehiculos 69% (Apariencia del Hotel); la presencia del personal de
seguridad 91% (Seguridad del Hotel); y el servicio telefénico dentro de la
habitacién 89% como el internet WIFI 90% (medios de comunicacion) influyen
favorablemente en las evaluaciones cognitivas (Y,) de sus huéspedes.
Siendo indispensables para el cumplimiento de las expectativas que los
huéspedes se forman antes del servicio (Desconfirmaciéon de expectativas),
demostrados en la conformidad que muestran luego o en el momento mismo del

servicio prestado.

En consecuencia; Segun los resultados estadisticos de Chi cuadrado para cada una
de los indicadores (Anexo 09) queda demostrado que los indicadores de apariencia
del Hotel (X;4), seguridad del hotel (X;,) y los medios de comunicacién (X;3) que
emplean los hoteles de tres estrellas influyen favorablemente en el indicador de la
desconfirmacion de Expectativas (Y1), validandose de esta manera la primera
hipotesis especifica (H;), que: “Los elementos tangibles de los hoteles de tres
estrellas en la ciudad de Ayacucho influyen favorablemente en Ilas

evaluaciones cognitivas de los huéspedes” .
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2. La precision en el servicio asi como la mercadotecnia de los aspectos de
fiabilidad (X;) que emplean los Hoteles de Tres Estrellas en la Ciudad de
Ayacucho son considerados aspectos muy importantes para sus huéspedes,
debido a que existe la relacion directa entre la predisposicién en la atencién
del servicio y el agrado ante los sentimientos generados en sus huéspedes.
Segun los resultados estadisticos; los huéspedes no se encuentra muy
predispuestos a tolerar mayores demoras o deficiencias en el servicio; siendo la
predisposicion a tolerar demoras en el registro y salida 48%, predisposicion a
tolerar deficiencias en el servicio a ia habitacién 36%, predisposicion a tolerar
deficiencias en la respuesta del personal 50%,. Por otro lado consideran muy
importante el servicio de llamado de taxi en 90% (Precision en el Servicio) y el
agrado de los huéspedes ante de los medios y materiales de publicidad en 66%
(Mercadotecnia del Hotel), ya que influyen favorablemente en los aspectos
afectivos (Y2) de sus huéspedes. Siendo indispensables en la generacion de
sentimientos de sus huéspedes (Activacion de Emociones), demostrados en el
contento que muestran sus huéspedes luego o en el momento del servicio
prestado.

En consecuencia; Segun los resultados estadisticos de Chi cuadrado para cada una
de los indicadores (Anexo 09) queda demostrado que los indicadores de precision
del servicio (X»1) y mercadotecnia del hotel (X.,) que emplean los hoteles de tres
estrellas influyen favorablemente en el indicador de la activaciéon de emociones
(Y.,), validandose de esta manera la segunda hipotesis especifica (H,), que: “Los
asbectos de fiabilidad de los hoteles de tres estrellas en la ciudad de Ayacucho
influyen favorablemente en los aspectos afectivos de sus huéspedes” .

3. La capacidad instructiva y la empatia del personal del hotel en {a atencién a los
huéspedes como parte de las cualidades del personal (X;) en los Hoteles de
Tres Estrellas en la Ciudad de Ayacucho son considerados muy importantes por
sus huéspedes, ya que existe la relacion directa entre la importancia y los
sentimientos generados en ellos; segin los resultados estadisticos; son
importantes los conocimientos del personal en temas de servicio hotelero 86%,
el dominio de otro idioma por parte del personal del hotel 68% (Capacidad
instructiva del personal); la cortesia del personal en la atencién 73%, la
confianza que inspira el personal del hotel 81% y la atenciéon de necesidades
especificas por parte del personal (Empatia del personal) por ser influyentes
positivamente en los aspectos afectivos (Y;) de sus huéspedes. Siendo
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indispensables en {a generacién de sentimientos de sus huéspedes (agrado del
huésped), demostrados en el contento que muestran sus huéspedes luego o en
el momento mismo del servicio prestado.

En consecuencia; Segun los resultados estadisticos de Chi cuadrado para cada uno
de los indicadores (Anexo 09) queda demostrado que los indicadores de capacidad
instructiva del personal (X3 y la empatia del personal (X;,) que emplean en los
hoteles de tres estrellas influyen positivamente en el indicador del agrado del
huésped (Y,,), validandose de esta manera la tercera hipétesis especifica (Hs), que:
“Las cualidades del personal de trabajo de los hoteles de tres estrellas en la
ciudad de Ayacucho influyen positivamente en los aspectos afectivos de sus

huéspedes”™ .

Finalmente, se logr6 los objetivos propuestos en la investigacion, por la siguiente
razon: El resultado del trabajo de campo nos permitié analizar, interpretar, contrastar
y concluir que las dimensiones de la calidad de servicio (X) si influyen
significativamente en la satisfaccion de los huéspedes (Y) de los hoteles de tres
estrellas en la ciudad de Ayacucho. Asi mismo, permiti6 elaborar un modelo
propuesto que ayudara a los gestores de los hoteles de tres estrellas en la ciudad de
Ayacucho a mejorar la calidad servicio para lograr mayor satisfaccion en sus

huéspedes.
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1.

RECOMENDACIONES
A los Gestores de los Hoteles de Tres Estrellas en la Ciudad de Ayacucho:

Deben prestar mayor atencién al cambio diario de sabanas y toallas, debido a que
fue comprobada la influencia que tienen ante la comodidad de sus huéspedes, asi
como brindar el servicio de agua caliente las 24 horas sin interrupciones, del
mismo modo se debe tener un especial cuidado con la presencia del personal de
seguridad, ya que es un servicio necesario e inherente, el cual hace confiable la
estancia del huésped en el hotel. Por otro lado, se debera tener cuidado con las
con instalaciones de parqueo de vehiculos, los cuales, no produzcan incomodidad
(a la hora de ingresar o retirar el vehiculo).

Respecto al servicio de telefonia que se brinda en los hoteles, se debe habilitar
en cada habitacion este servicio con cobertura en llamadas a nivel local, nacional
e internacional, a pesar de que en la actualidad las personas utilizan en mayor
frecuencia su teléfono moévil, brindar este servicio genera en los huéspedes un
sentimiento de comodidad en disponer de todos los servicios. A ello se suma el
servicio internet -~ WIFI, que se brinda en el hotel, debera ser de mayor cobertura
en todas las instalaciones del hotel, asi como de una frecuencia mas rapida,
debido a que la gran mayoria de los huéspedes, son personas de negocios, y son
quienes dependen de las tecnologias de comunicacién para cumplir con sus

responsabilidades.

Teniendo en cuenta estos aspectos, se podra influir positvamente en las
evaluaciones cognitivas de los huéspedes (evaluacion de las expectativas y la
percepcion del servicio).

A los Administradores de los Hoteles de Tres Estrellas en la Ciudad de
Ayacucho:

Deberan adaptar y mejorar el servicio via pagina web, el cual debera ser mas
dinamica, que se pueda cotizar precios, reservar habitaciones, ofrecer paquetes
promocionales, asi como se puede incluir nuevos servicios para recreacion,
previos convenios como gimnasios, presentaciones musicales, entre otros.
Respecto a los medios de publicidad escrita, sera mas efectivo realizar un trabajo
continuo dentro de! hotel para mejorar el servicio, y que viéndose de esa
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perspectiva, es mas rentable y eficiente una publicidad realizada por los mismo
huéspedes (publicad boca — boca).

Por otro lado teniendo en cuenta que los huéspedes no se encuentran
predispuestos en tolerar unos minutos adicionales en el servicio de registro de
entrada y salida del hotel, el administrador debera evaluar si es necesario la
compra de un escaner de documento de identidad, para evitar colas innecesarias,
asi como incomodidades por parte de los huéspedes, 0 caso contrario contratar
un personal adicional para ése servicio.

Del mismo modo, se debera capacitar al personal como minimo una vez al afio en
temas de atencién al cliente y en temas efectividad en tiempos de servicios, para
evitar quejas y deficiencias en los servicio a la habitacién.

Respecto al servicio de llamado de taxi, el gestor del hotel, debera tener mas de
dos alternativas ya sea convenios con agencias de taxi, para una confiabilidad en
el servicio que se esté ofreciendo al huésped, asi como incuicar a su personal a la
pro actividad en el servicio y mejorar la informacién que se esté brindando, como
ser lo mas especificos y concisos en ello, con a finalidad de no crear expectativas
altas en los huéspedes (ofrecer servicios de los que no se va brindar).

Brindando un servicio adecuado y ofreciendo los servicios que realmente se
tienen en el hotel se podra lograr influir favorablemente en los aspectos afectivos

de sus huéspedes.
A los Gestores de los Hoteles de Tres Estrellas en la Ciudad de Ayacucho:

Deberan evaluar a los trabajadores de las diferentes areas, para conocer cuan
comprometidos se sienten con mejorar el servicio que se brinda en el hotel, ello
con la aplicacion de los test psicolégicos de personalidad, que deberan ser
guiados por un especialista en el tema (psicélogo motivador), del mismo modo, se
debe ofrecer sesiones de capacitacién en temas de confianza, empatia y cortesia,
para mejorar el servicio que brinda el personal, con la finalidad de que se logre
mejorar el estado de &nimo que proyecta el personal al huésped.

Se debera mejorar el nivel de conocimiento y dominio de las habilidades por parte
del personal, instruyéndolos y realizando como minimo una capacitacion anual
respecto a los nuevos servicios que se puedan ofrecer, debido al constante
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dinamismo de las nuevas tendencias de servicio hotelero, asi como {a nueva
competencia que pueda surgir.

Por otro lado se debe contratar personal de recepcién con dominio en un idioma
extranjero, asi como debera tener conocimientos en administracion hotelera,
para ofrecer un servicio de acorde a la categoria del hotel.

Al contar con personal debidamente capacitado y calificado en temas de
atencion a los huéspedes se podra lograr influir positivamente en los aspectos
afectivos de los huéspedes.

Por consiguiente se debe analizar y no dejar de lado los aspectos antes
mencionados, para ofrecer un servicio de calidad el cual influira
significativamente en la satisfacciéon de los huéspedes.
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ANEXO N° 01

. MATRIZ DE CONSISTENCIA
CALIDAD DE SERVICIO EN LA SATISFACCION DE HUESPEDES EN HOTELES DE TRES ESTRELLAS: AYACUCHO 2012

PROBLEMA OBJETIVOS MARCO TEORICO HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
GENERAL GENERAL FUNDAMENTOS GENERAL TIPO DE INVESTIGACION:
¢Cual es la influencia de | Determinar la influencia de TEORICOS Las dimensiones de la INDEPENDIENTE (X) Aplicada
las dimensiones de la|las dimensiones de la| 1. Calidad de | calidad de servicio influyen
calidad de servicio en la | calidad de servicio en la Servicio: significativamente en la Las dimensiones de la ENFOQUE DE LA

satisfaccion de los
huéspedes de los hoteles
de tres estrellas en la
ciudad de Ayacucho?
ESPECIFICOS
e;De qué manera los
elementos tangibles de
los hoteles de ftres
estrellas en la ciudad de
Ayacucho influyen en las
evaluaciones cognitivas
de sus huéspedes?
e ;De qué manera los
aspectos de fiabilidad en
los hoteles de tres
estrellas de la ciudad de
Ayacucho influyen en los
aspectos afectivos de

sus huéspedes?

satisfaccion de los

huéspedes de los hoteles

de tres estrellas en la
ciudad de Ayacucho.
ESPECIFICOS

+ Analizar la influencia de

los elementos tangibles

de los hoteles de tres

estrellas en las

evaluaciones cognitivas

de los huéspedes en la

ciudad de Ayacucho.

e Determinar la influencia
de los aspectos de
fiabilidad de los hoteles
de tres estrellas en los
aspectos afectivos de
los huéspedes en la
ciudad de Ayacucho.

Teoria Calidad de
Servicio
(Parasuraman,
Zeithmail y Berry,
1988, 1996)

2. Satisfaccién:
Teoria Cognitiva —
Afectiva  (Oliver

1980, 1997)

satisfaccion de los
huéspedes de los hoteles
de tres estrellas en la
ciudad de Ayacucho.
ESPECIFICOS
sLos elementos tangibles
de los hoteles de tres

estrellas en la ciudad de

Ayacucho influyen
favorablemente en las
evaluaciones cognitivas

de sus huéspedes.

sLos aspectos de fiabilidad
de los hoteles de tres
estrellas en la ciudad de
Ayacucho influyen
favorablemente en los
aspectos afectivos de sus

huéspedes.

calidad de servicio

INDICADORES

s Elementos tangibles
» Aspectos de fiabilidad
o Cualidades del

personal

DEPENDIENTE (Y)

Satisfaccién del Huésped

INDICADORES
o Evaluaciones
Cognitivas del
huésped.
o Aspectos afectivos del

huésped.

INVESTIGACION:
Cuantitativo

METODO DE
INVESTIGACION:
Deductivo

DISENO DE
INVESTIGACION:

No experimental, transaccional

tipo descriptivo y correlacional.

RECOLECCION DE
INFORMACION:

UNIVERSO: huéspedes de los
hoteles de la ciudad de
Ayacucho.




e;De qué manera las
cualidades del personal
de trabajo en los hoteles
de tres estrellas de Ia
ciudad de Ayacucho
influyen en los aspectos
afectivos de sus
huéspedes?

Identificar la influencia
de las cualidades del
personal de trabajo de
los hoteles de tres
estrellas en los
aspectos afectivos de
los huéspedes en la
ciudad de Ayacucho.

elas  cualidades  del
personal de trabajo de los
hoteles de tres estrellas
en la ciudad de Ayacucho
influyen positivamente en
los aspectos afectivos de
sus huéspedes.

POBLACION: huéspedes de
los hoteles de tres estrellas de
la ciudad de Ayacucho (187).
MUESTRA: Probabilistica
estratificada (20).

TECNICA DE
INVESTIGACION:
Encuesta dirigida

INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION:
Cuestionario de preguntas.

Ficha de observacion

ESCALA DE MEDICION
Escalamiento tipo L.ikert

PROCESAMIENTO DE
DATOS

SPSS V.19

Office Excel 2007




ANEXO N° 02
OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

TIPO DE | OPERACIONAL | DIMENSION . NIVEL DE .
VARIABLE VARIABLE 1ZACION ES DEFINICION INDICADOR MEDICION ITEM VALOR
1.Apariencia del 1-3 > Nada importante (1)
Capacidad hotel > Poco importante (2)
Xq.- " - Ordinal > Indiferente (3)
Elementos opergb|va 2.Seguridad en el rdina 4 > Importante (4)
La calidad de Tangibles percigttle:e del hotel » Muy import
servicio hotelero ' 3.Medios de 5_6 > ante (5)
VARIABLE es un ?eslaJUSte comunicacion
entre las — -
INDEPENDIENTE ; . . | 4.Precisién en el _ » Nada importante (1)
X. Calidad de Cualitativo e);;::\cl:;taa;waals Xa.- Ent;?g?nggéze dn:cno servicio 7-10 > Poco importante (2)
servicio en hoteles | Politdmicas consumo del Aspectos de manera y forma 5.Mercadotécnica Ordinal > Indiferente (3)
de tres estrellas en la servicio v la Fiabilidad correcta del hotel 11 » Importante (4)
ciudad de Ayacucho oY > Muy importante  (5)
percepcion del — -
servicio Habilidades 6. _Capacu;iad '
prestado personales, instructiva del 12-13 > Nada importante (1)
) Xa.- formacién y/o personal » Poco importante (2)
Cualidades capacitacion del Ordinal > Indiferente (3)
del personal | personal del hotel | 7.Empatia del 14 - 16 » Importante (4)
para realizar su personal Muy importante (5)
labor.
Los consumidores
evallan la » Inconforme (&)
Y, .- comparacion entre . ) . » Poco conforme  (2)
Evaluaciones el resultado 8'5522“2;2?;22 Ordinal 17-22 > Indiferente 3)
Es un estado Cognitivas | percibido con algin P » Conforme (4)
cognitivo estandar anterior > Muy conforme  (5)
VARIABLE afectivo de consumo.
DEPENDIENTE Cualitativo | resultado de las » Nada predispuesto(1)
Y. Satisfaccion del | POltémicas | - evaluaciones 9. Activacion  de 23_2a | ) hope Predspuestol?
huésped. como de las Son emociones emaciones. > Predispuesto 4)
; positivas y X
emociones Y; .- ; . » Muy predispuesto (5)
. negativas Ordinal
provocadas. Afectivas osteriores a la » Inconforme )]
P compra 10. Agrado del > Poco conforme  (2)
' e 25-26 | > Indiferente (3)
esped. » Conforme (4)
»

Muy conforme  (5)




ANEXO N° 03
CORRELACION DE LAS VARIABLES

VARIABLE DIMENSIONES | INDICADOR DESCRIPCION P P DESCRIPCION INDICADOR | DIMENSIONES VARIABLE
Cambio de sabanas P1 | P17 | Conformidad de
sabanas
1. Apariencia | Agua caliente 24 P2 | P18 g:r’:/figirom'ddag c:n ui:
del hotel horas caliente 9
Parqueo P3 | P19 | Conformidad con el
parqueo_ 9 Y, -
X1.1-_aEr:e?;Ieenstos 3. Seguridad | Personal de P4 | P20 C::;E;Zi"adad con c:: Disconfirmacion | Evaluaciones
g en el hotel | seguridad gersonal de expectativas Cognitivas
e [T |27 ot on
4. Medios de habitacién servicio telefénico
comunicacion . I P6 | P22 | Conformidad con el
?‘;Z‘:ggt'%ﬂ:ald de servicio de interner
VARIABLE WIFI
INDEPENDIENTE Predisposicion de | P7 | P23
X. Calidad de espera VARIABLE
servicio en Predisposicién a|P8 DEPENDIENTE
hoteles de tres aceptar demoras o Y. Satisfaccion
estrellas en la - deficiencia Actitud frente a las del huésped.
ciudad de 5'2{3822:%?:“ Predisposicion al| P9 demoras del
Ayacucho X,.- Aspectos demoras o servicio 10. Activacion
de Fiabilidad deficiencias de emociones.
Predisposicion a| P10
aceptar demoras e
inconsistencias _
6. Agrado de los | P11 | P24 | Actitud frente a los Y, .-Afectivas
Mercadotécnica | medios y materiales medios y materiales
del hotel de publicidad de publicidad
Aceptacion con los | P12 | P25
conocimientos  del
7¢ idad servicio hotelero de Impresiéon sobre la
X3.-Cualidades | . 'tapz\?' gel personal capacidad 11. Agrado del
del personal ins reurcs naal instructiva del Huésped.
perso Aceptacion del | P13 personal

dominio del idioma
extranjero del




personal

8.Empatia del
personal

Aceptacion de la | P14
cortesia del
personal

Aceptacion del | P15
entendimiento de las
necesidades

especificas

Aceptacion de la | P16

confianza que
inspira el personal.

P26

Impresién sobre la
empatia del
personal




ANEXO N° 04

UNSCH
ESCUELA DE FORMACION PROFESIONAL DE ADMINISTRACION DE
EMPRESAS.

Reciban cordiales saludos:

Somos egresadas de la EFP de Administracion de Empresas de la Universidad
Nacional de San Cristébal de Huamanga, estamos realizando un estudio que servira
para elaborar una tesis profesional denominado: Calidad de Servicio en la Satisfaccion de
Huéspedes en Hoteles de Tres Estrellas: Ayacucho 2012

INDICACIONES:

Marque con un aspa (X), la respuesta mas coherente para Ud.

Las alternativas de las preguntas del nimero 1 al nimero 32 se encuentran clasificadas de manera
ordinal del 1 al 5, las cuales corresponden a cada nivel de importancia. Ud. Solo debera marcar una
respuesta (la que cree mas coherente o cercana a su opinion).

Calificacién de respuestas:

Datos Del Encuestado:

Hotel:
Género: Edad: Dias de Pernoctacion:

MOTIVO DE VIAJE APRECIACION

Estudios
Negocios

Vacaciones / ocio

Visitar a familiares
Otros

e Puede marcas mas de dos alternativas.

¢POR QUE MEDIOS DE
PUBLICIDAD SE ENTERO DEL | APRECIACION
HOTEL?

Televisiva
Agencia de viaje

Internet
Prensa escrita
Amistades




SECCION I: CALIDAD DE SERVICIO EN HOTELES

DIMENSION X1: ELEMENTOS TANGIBLES DEL HOTEL

APARIENCIA DEL HOTEL Valoracién
1 JCuan importante considera Ud. el cambio de sabanas y toallas 213 a4
diariamente?
5 g’ansidera necesario que el servicio brinde agua caliente las 24 horas del 2l 3] a4
ia’
3 ¢ Cuan importante considera Ud. las instalaciones de parqueo de vehiculos 2ol a3l a
en el hotel?
SEGURIDAD DEL HOTEL
4 ¢Cuan confiable considera Ud. un hotel por la presencia del personal de 213l a
seguridad?
MEDIOS DE COMUNICACION
5 ¢ Cuan importante considera Ud. el servicio telefonico disponible dentro de 2113 |4
la habitacién?
6 ¢Cuan importante considera Ud. el servicio de internet —WIF| disponible 21314
dentro de la habitacion?
DIMENSION Xz: ASPECTOS DE FIABILIDAD
PRECISION EN EL SERVICIO Valoracién
7 ¢ Cuan predispuesto se encuentra Ud. a esperar unos minutos adicionales ol ala
en el registro de entrada y salida en el hotel?
8 ,Qué tan predispuesto se encuentra Ud. en aceptar demoras o 23| a
deficiencias en el servicio a la habitaciéon?
9 ¢ Cuan importante considera Ud. la facilidad de contacto en el servicio de 5131 4
taxi a través del hotel?
10 ¢ Cuan predispuesto se encuentra Ud. a tolerar las demoras o deficiencias ol 3|4
en la respuesta del personal respecto a sus quejas y/o reclamos?
MERCADOTECNIA DEL HOTEL Valoracion
1 ¢;Cuan agradable considera los medios y materiales de publicidad del ol a3la
hotel?
DIMENSION X3 : CUALIDADES DEL PERSONAL
CAPACIDAD INSTRUCTIVA DEL PERSONAL Valoracién
12 ¢ Cuan importante considera Ud. los conocimientos del personal respecto 2131 4
al servicio hotelero?
13 ¢Cuan importante considera Ud. el dominio de idioma extranjero por el 2134
personal?
EMPATIA DEL PERSONAL DEL HOTEL Valoracion
14 | ;Cuan importante considera Ud. la cortesia del personal del hotel? 213 1]4
15 ¢Cuan importante considera Ud. que el personal entienda sus 21 3| 4
requerimientos especificos?
16 l('1,Cuc;£1’>n importante considera Ud. la confianza que inspira el personal del 2134
otel?
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Secci6n ll: SATISFACCION DEL HUESPED

DIMENSION Y1. EVALUACION COGNITIVA

DESCONFIRMACION DE EXPECTATIVAS Valoracion
17 | ¢Cuan conforme se siente Ud. con el cambio de sabanas en la habitacion? 23| 4
18 ¢ Qué tan conforme se siente Ud. con el servicio de agua caliente en la 21314
habitacién?
19 ;Qué tan conforme se siente Ud. con las instalaciones del parqueo de 21314
vehiculos en el hotel?
20 ¢Qué tan conforme se siente Ud. con la presencia del personal de 213 |4
seguridad?
»1 | ¢Qué tan conforme se siente Ud. con el servicio telefonico en la 2131 a4
habitacion?
09 ¢ Qué tan conforme se siente Ud. con el servicio de internet, WIFi en la 21314
habitacion?
DIMENSION Y2. AFECTIVA
ACTIVACION DE EMOCIONES Valoracion
23 . Como se siente Ud. frente a los tiempos de demora en la precision del 213 a4
servicio?
24 | ;Coémo se siente Ud. respecto a los medios y materiales de publicidad? 213)| 4
AGRADO Valoracién
25 | ¢Cémo se siente Ud. respecto a la atencion brindada por el personal? 213]4
26 | 4Como se siente Ud. respecto a la confianza en el trato del personal? 2131} 4
PREGUNTAS ADICIONALES Valoracion
27 | ¢Coémo considera Ud. la calidad del servicio? 21314
29 | ¢Qué tan satisfecho se encuentra Ud. con el servicio brindado? 21314
29 ¢ Cuan influyente considera Ud. los factores de la calidad de servicio en su 5| 3
satisfaccion?
30 ¢Cuan influyente considera Ud. los elementos visibles del hotel en su
percepcion y/o experiencia?
31 | ¢Cuan influyente considera Ud. la seguridad del hotel en sus emociones? 3
32 ¢Cuan influyente considera Ud. las cualidades del personal en sus 3
emociones?

jMUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION!
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ANEXO N° 05
CONSTANCIA DE LA VALIDACION DE INSTRUMENTO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, @Jﬂ Onumct? / % . titutar

del Documento Nacional de Identidad N®* 2% 3¢ a9y g , de
profesién F2 consmisti _. ejerciendo
sctuaimente como Divrelor d e xligwm , enla

{nstitucion Di2C eTyr

Por medio de ia presente hago constar que he revisado el instrumento de
investigacitn (cuestionario) con fines de validario para los efectos de su aplicacion
en los huéspedes de los hoteles de tres estrellas de la ciudad de Ayacucho,

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formmular las giguientes

apreciaciones,
DEFICIENTE | ACEPTABLE ~ BUENO | EXCELENTE
Congruencia de items t X
Al docomonge | 1T 0
_ deac_cibﬂc_h_bchm "‘f" A1 L
. Clandady precision | X |
Pertnenca . X
En Ayacucho, 05 de octubre de 2012
i
Fisma
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T coNSTANGIA DE VAUDACKON
Yo. __CFpomw W foenger Aegee — . . tular
del Documento Nacional de Identdad'Ne __ 2 P2&940 3 . de
profesion S corpays T4 . ejerciendo
sctuaimente como Cor Lo Tvrismo W , en la

. - ,I . -— -
Instiucion __Arescani, ffe Dp gorm Ex7 vy Feriyero

Por medio de ta presente hago constar que he revisado ef instrumento de
investigacion {cuestionario) con fines de validasio para los efectos de su aplicacidon
en los huéspedes de los hoteles de tres estrefias de {a ciudad de Ayacucho.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formutar las sigwentes

apreciaciones.
DEFICIENTE | ACEPYABLE | BUENO EXCELENTE
Congruencia de ftems . v
o emendo | T T
, TR e e e
Redacctn de los tems | ~ vV .
Cleridad y precisson . H % ) i
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Jrnenoo lonesan Ve . titular
de! Documento Nacional de Identidad N° CU6a4IRS , de
profesion cadloqa , ejerciendo
actualmente como Docerv y Consus ltor . en la

I
Institucion Pvriricis Uniwersinos Covaucen .DLL/ARA

Por medio de la presente hago constar que he revisado el instrumento de
investigacion (cuestionario) con fines de validarlo para los efectos de su aplicacion
en los huéspedes de los hoteles de tres estreflas de ia ciudad de Ayacucho.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE

Congruencia de ltems %

Amplitud de contenido
Redaccion de los [tems
Clandad y precision

Pertinencia |

iy xix

En Ayacucho, 15 de octubre de 2012
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I - -~

Yo, éﬁiﬂm_@m_@m&_ ttutar
del Documento Nacional de Identidad N° 2822 32 )3 . de
profesion . 00 . ejerciendo
actualmente como M”E ., enla
institucion __ | JAJ S C M

Por medio de la presente hago constar que he revisado el instrumento de
investigacién {cuestionario) con fines de validario para los efectos de su aplicacion
en 10s huéspedes de los hoteles de tres estrellas de la ciudad de Ayacucho.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones,

DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO EXCELENTE
Congruencia de ltems e
Ampitud de contenidoe | | <
Redaccion de los ltems ¢
Cleridad y precision B X ]
Pertinencie |

En Ayacucho, 05 de octubre de 2012
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CONSTY ) v 1

Yo, /M/a,//ﬁ"n Z”//%Mﬂ é;/fa ﬂ/k . titular
del Documento Nacional de Identidad N° & 5 2 yﬁ 7 5- SJ , de
profesion AAuiniy PZY#L&‘/ (24 , ejerciendo

actuaimente 0 @066/)’”&@ , enla
Institucion ﬂ:‘y&«m&//Vde’p San On7 40/ Lo %ﬂ. .

Por medio de [a presente hago constar que he revisado el instrumento de
investigacién (cuestionario) con fines de validario para los efectos de su aplicacién
en los huéspedes de los hoteles de tres estreilas de la ciudad de Ayacucho.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE
Congruencia de ltems &
Amplitud de contenido >
Redaccion de los ltems N
Claridad y precision e
Perti N )<

En Ayacucho, 05 de octubre de 2012

/S
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CONSTANCI DACI

Yo. VT Rawd Roduosusz HieeTosss . titular
del Documento Nacional deildentidad N°e 292/%§8¢ , de
profesion__ Lice piako ¢n A dovinvisliaret. , ejerciendo
actualmente como __Zece b, , en la

institucion __ L/NScH - FCEA- EFP AdaiiniTmein Ao ;,..%W

Por medio de la presente hago constar que he revisado el instrumento de
investigacion (cuestionario) con fines de validario para los efectos de su aplicacién
. en los huéspedes de los hoteles de tres estrellas de la ciudad de Ayacucho.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones.

"DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO EXCELENTE
Congroencia de Tems Ve
[ Amplitud de contenido /s
Redaccidn de los ltems
Pertinencia Cocloach -

NN

. En Ayacucho, 05 de octubre de 2012

-
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, G/\Wd‘»cm (]m}m @m{c" ., titular

del Documento Nacional de Identidad N° @ 2£083°9 , de
profesion %Lblof"o C(\uu\ co , ejerciendo
actualments como _ Y1® (oxTe Ot fowin , en la
Institucién idel s '

Por medio de la presente hago constar que he revisado el instrumento de
investigacién (cuestionario) con fines de validario para los efectos de su aplicacion
en los huéspedes de los hoteles de tres estrefias de la ciudad de Ayacucho.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular fas siguientes
apreclaciones.

Thergtigm Castro Prada
T e & 1RYTR

DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO | EXCELENTE
Congruencia de ltloms ‘ &
Ampiitud de contsnico <
Redaccién de los ems x
Claridad y precision s
Pertinencia X

En Ayacucho, 26 de Noviembre de 2012

T 2L g
. o-a.------n'ﬁ""
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ANEXO N° 06
DICTAMEN DE LA VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Ayacucho, 05 de Octubre de 2012

DICTAMEN DEL JUICIO DE EXPERTOS

Seficritas : inés Guida AMAQO YUCRA y Tatiana PORRAS PALOMINOG

Asunto - Evaluacidn y Validacion del instrumento de Recopilacion de Datos
# Informacion.

Referencia : Carta de las sefiorifas inés Guida AMAO YUCRA vy Tatiana
PORRAS PALOMINO

En relacion at asunto de 1a referencia;

CONSIDERANDD

Que, las Egresadas de la E.F P, Administracién de Empresss, indés Guida AMAO
YUCRA vy Tatiana PORRAS PALOMINO. A peticion de l2 respectiva evalyacidn y
validacion de su presente instrumento de Recopilacidn de Datos e informacién de ta
Tesis: Celidad de Servicio en la Satisfaccién do Huéspedes en Holeies de Tres
Estrolias: Ayascucho 2012

Que, de acuerdo a mi opinidn yfu cbservacitn, concluyo en o siguiente:

OBSERVACIONES:
< ¥ ' : '
é}qaﬁ' QJ}rLMu “M.I/z.vo;xM pn o v f:u
paanfan  cia i pdam Moo cones 124 19, s0- 12 e
¥ L

p— 7
n

Econ. Carlosl Orlundo Rojss
Director Turismo DIRCETUR Ayacucho
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Ayacucho, 05 de Octubre de 2012

DICTAMEN DEL JUICIO DE EXPERTOS

Seforitas 1 Inés Guida AMAQ YUCRA y Tatiana PORRAS PALOMING

Agunto : Evaluacion y Validacion det instrumento de Recopilacién de Datos
e (nformacién

Referencia : Certa de ias seforitas inés Guida AMAQO YUCRA y Tatians
PORRAS PALOMINO

En relacién al asunto de a referencia;

CONSIDERANDO:;

Que, Ias Egresadas de la E.F.P. Administracién de Empresas; inés Guida AMAO
YUCRA vy Tatiana PORRAS PALOMINO. A peticion de Ia respective evaluacion y
validacion de su presente instrumento de Recopilacion de Datos e Informacion de in
Tesis. Calidad de Servicio en Ia Satisfaccion de Huéspedes en Hoteles de Tres
Estrellas: Ayacucho 2012

Que, de acuerdo a mi opinidn y/u ohservacién, concluyo en lo siguiente:

OBSERVACIONES:
- ot (%7 ‘Z{'/Maé B S errey ATy
fq_caliclad & [ouiuys all clien .

Atentamente.

Y

gl

Econ _Ef€in Glmez Lopez
DIRCETUR Ayacucho

~l
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Ayacucho, 15 de Octubre de 2012

DICTAMEN DEL JUICIO DE EXPERTOS

Seforitas : Inés Guida AMAO YUCRA y Tatiana PORRAS PALOMINO

Asunto : Eveluacién y Validacién del Instrumento de Recopilacion de Datos
e Informacion.

Referencia : Carta de las sefioritas Inés Guida AMAO YUCRA vy Tatiana

PORRAS PALOMINO

En refacidn a! asunto de la referencia;

CONSIDERANDO:

Que, las Egresadas de la EF P. Administracidon de Empresas; Inés Guida AMAO
YUCRA vy Tatiana PORRAS PALOMINO. A peticién de la respectiva evaluacion y
validaciéon de su presente Instrumento de Recopilacion de Datos e Informacion de la
Tesis: Calidad de Serviclo en la Satisfaccién de Huéspedes en Hoteles de Tres
Estrellas: Ayacucho 2012

Que, de acuerdo a mi opinion y/u observacidn, concluyc en lo siguiente:

OBSERVACIONES:
f?ewnutndo s lao prguavtao diben ser o no JeredT

/?vp‘rra ol

Atentamente,
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Ayacucho, 05 de Octubre de 2012

DICTAMEN DEL JUICIO DE EXPERTOS

Sefioritas : Inés Guida AMAQ YUCRA y Tatiana PORRAS PALOMINO

Asunto : Evaluacién y Validacion del Instrumento de Recopilacidn de Datos
e Informacion.

Referencia : Canta de ias sefioritas Inés Guida AMAO YUCRA vy Tatiana
PORRAS PALOMINO

“"En refacion sl asunto de 1a referencia;

CONSIDERANDO:;
Que, ias Egresadas de la £.F P. Administracién de Empresas; inés Guids AMAQD

YUCRA y Tatiana PORRAS PALOMINO. A peticion de la respectiva evaluacion y
validacion de su presente instrumento de Recopiiacion de Datos e Informacion de la
Tesis: Calidad de Servicio en Ia Satisfaccién de Husspedes sn Hoteles de Tres
Estrellas: Ayacucho 2012

Que, de acuerdo 8 mi opinidn y/u observacién, conciuyo en o siguients:

OBSERVACIONES:

Atentamente.

Lic E i0 Oré Gutidrez
: UNSCH
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Ayacucho, 05 de Octubre de 2012

DICTAMEN DEL JUICIO DE EXPERTOS

Sefloritas : Inés Guida AMAO YUCRA y Tatiana PORRAS PALOMINO

Asunto : Evaluacién y Validacion del instrumento de Recopilacién de Datos
e Informacion,

Referencia : Carta de las sefloritas inés Guida AMAO YUCRA y Tatiana
PORRAS PALOMINO

£n reacion af asunto de la referencia;

CONSIDERANDO:

Que, las Egresadas de la E.F.P. Administracitn de Empresas; Inés Guida AMAO
YUCRA y Tatiana PORRAS PALOMINO. A peticion de la respectiva evaluacién y
validacion de su presente Instrumento de Recopilacion de Datos e Informacion de Ia
Tesis: Calided de Servicio en la Satisfaccién de Huéspedas en Hoteles de Tres
Estreiias: Ayacucho 2012

Que, de acuerdo a mi opinién y/u observacién, concluyo en lo siguients:

OBSERVACIONES:

Vit ables Ao ke .hvg,}égbaﬂm/- /

Atentamente. WL\

Lic. Walter ico Ledesma-Estrada
e UNSCH
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Ayacucho, 05 de Octubre de 2012

DICTAMEN DEL JUICIO DE EXPERTOS

Sefioritas : Inés Guida AMAQ YUCRA y Tatians PORRAS PALOMING

Asunto : Evaluacion y Validacion del Instrumento de Recopilacion de Datos
e Informacién.

Referancia . Carta de lss sefloritas inés Guida AMAO YUCRA vy Tstana
PORRAS PALOMINO

En relacion ai asunto de |a referencia;

CONSIDERANDO:

Que, las Egresadas de la E.F.P. Aodminisiracidn de Empresas. Inés Guida AMAQO
YUCRA y Tatiana PORRAS PALOMINQ. A peticién de is respectiva evaluacion y
validacion de su presente Instrumento de Recopilacion de Datos e Informacion de la
Tesis: Calidad de Servicio en /s Satisfeccién de Hudspedes en Hoteles de Tres
Estrelias: Ayscucho 2012

Que, de acuerdo a mi opinidn y/u observacién, concliuyo en lo siguiente:

OBSERVACIONES:
Ja ( ldaceac & o /Lfrnmaa_,g& Om,&m'f
Moo diian ’IW'CM m;/wﬂu& wo *ma- .

_-l«..-"h?‘_ Cogpiord  Bieacd

Atentamente.

)

Lic. Vigtor fjm'AR guez Hurtado
" Docents UNSCH

_
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Ayacucho, 26 de Noviembrs de 2012

DICTAMEN DEL JUICIO DE EXPERTOS

Sefioritas : Inés Guida AMAO YUCRA y Tetiana PORRAS PALOMINO

Asunto : Evaluacion y Validacién de! Instrumento de Recopilacién de Datos
@ Informacioén.

Referencia : Carta de las sefioritas inés Guida AMAQ YUCRA vy Tatiana
PORRAS PALOMINO

En relacion at asunto de la referencia;

CONSIDERANDO:

Qus, las Egresadas de Ia E.F.P. Administracidbn de Empresas; Inés Guida AMAOQ
YUCRA vy Tatisna PORRAS PALOMINO. A peticién de la respectiva evaluacién y
validacion de su presente Instrumento de Recopilacion de Datos e informacion de la
Tesis: Calidad de Servicio en ia Satisfaccion de Huéspedss en Hofelss de Tres

Estrellas: Ayscucho 2012

Cler, 18378

Ps. Christiam Castro Prads

Que, de acuerdo a mi opinion y/u observacién, concluyo en fo sigulente:

OBSERVACIONES:

& AMQ‘; 37 cibona ir Jos Lerqvesfes geor okt ALt
;&LQ%J—’" Limoerm fra i %é.l‘cb Lor q)cm/{’ 28-3/

oy ¢f otz “)j"'-‘/\ da. Ma \/ﬂlﬂt‘ghh fmwma A D-4007,

Atentamente.

Lic. Licenciad Chr’itla'irc'ntro Prada
Psictlogo - Docents Universitario - UAP
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ANEXO N° 07

CONTRASTACION DE LA VALIDEZ DEL CUESTIONARIO CON EL METODO ESTADISTICO DE ALPHA DE CRONBACH
(@) MEDIANTE LA VARIANZA DE LOS ITEMS

CUADRO N° 28 Respuestas a la Validaciéon de Expertos Segun Preguntas

prReGUNTAS] [1]2]3]als]s] 7] 8] ol10]11112]13]14]15]16[17]18]19]20] 21| 22| 23] 24]25] 26
ARMANDO LANEGRA UITERI pucP  lal4]s]a]s]s] 3] 3] 3] 5] 3] 4] 3] 5| 5] 4] 5] 5] 4] 4] 3] 3] 2] 5] 4] 3
CARLOS ORIUNDO ROJAS DIRCETUR (4 |4]4]4]4]4] 3] 3] 3] 3| 3| 3] 3] 4| 4] 4] 4| 4] 3] 3] 3] 3] 4] 3] 4] 4
EFRAIN GOMEZ LOPEZ DIRCETUR [515]4]5]4(4a] 4] 2] 2] 2] 3] 5] 2| 4| 4] 4] 5] 5] 4] 4] 3] 3] 2] 3] 4] 4
WALTERA. LEDESMAESTRADA |UNsCH  |4]4]5]4(5]5] 3] 3] 3| 5] 3] 4] 3] 5] 5] 5] 5] 4] 5] 4] 5] 5] 4] 3[ 5] 5

Resumen del procesamiento de los casos Estadisticos de fiabilidad
M % Alfa de
Cronbach
Casos  Vilidos 4 100,0 basieuda en
0%
Excluidos?® a 0 Alfa de elementos N de
Total 4 100,0 Cranbach tipificados elementos
p ’ 885 867 26
&. Eliminacidn por lista basada en todas

las variables del procedimiento.



ANEXO N° 08
CONTRASTACION DE LA VALIDEZ DEL CUESTIONARIO CON EL METODO
ESTADISTICO DE ALPHA DE CRONBACH () MEDIANTE LA VARIANZA DE
LOS ITEMS APLICADA A LAS 187 ENCUESTAS

CUADRO N° 29
Resumen del procesamiento de los casos

N %
Casos Validos 187 100,0
Excluidos® 0 0
Total 187 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las variables
del procedimiento.

CUADRO N° 30

Estadisticos de Fiabilidad

Alfa de
Cronbach

N de elementos

,733

26

CUADRO N° 31

Estadisticos de Escala

Media

Varianza

Desviacion
tipica

N de elementos

112,29

118,174

10,871

26
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ANEXO N° 09
CUADROS DEL PROCESO DE ANALISIS DE CORRELACIONES DE LOS
INDICADORES DE LA VARIABLE INDEPENDIENTE Y DEPENDIENTE CON EL
METODO ESTADISTICO INFERENCIAL NO PARAMETRICO CHI -
CUADRADO

A. Analisis de la influencia entre las sub variables Elementos Tangibles (Xs) y

Evaluaciones Cognitivas (Y;)

1. Apariencia del Hotel (X, 1) y Desconfirmacién de Expectativas (Y44)

CUADRO N° 32 Resumen del procesamiento de los casos

Casos
Vélidos Perdidos Total
N | Porcentaje N Porcentaje | N {Porcentaje
Necesidad de cambio de sabanas * Conformidad de 187 100,0% 0 0% | 187 100,0%
sabanas y toallas
Agua caliente tas 24 horas * Conformidad con el servicio de | 187 100,0% 0 0%| 187} 100,0%
agua caliente
importancia de instalaciones de parqueo en el hote! * 187 100,0% 0 0% 187 100,0%
Conformidad con el parqueo
CUADRO N° 33 Tabla de contingencia
Conformidad de sabanas y toallas
Muy
Muy Insatisfecho | Indiferente | satisfecho Total
Necesidad de 0 Recuento 0 0 1 1
c:?mbio de % dentro de 0% 0% 6% 5%
sabanas Conformidad de sabanas
y foallas
Nada Recuento 2 0 4 6
Necesario % dentro de 100,0% 0% 2,4% 32%
Conformidad de sabanas
y toallas
Indiferente Recuento 0 1 6 7
% dentro de 0% 6,3% 3.6% 3,7%
Conformidad de sabanas
y toallas
Muy Necesario Recuento ] 15 158 173
% dentro de 0% 93,8% 93,5% 92,5%
Conformidad de sabanas
_y toallas
Total Recuento 2 16 169 187
% dentro de 100,0% 100,0% | 100,0% 100,0%
Conformidad de sabanas
y toaflas
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CUADRO N° 34 Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintética
Valor gl {bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 61,6212 6 ,000
Razon de verosimilitudes 15,636 6 ,016
Asociacian lineal por lineal 10,984 1 ,001
N de casos validos 187

GRAFICO N° 30 Correlaciones

Grafico de barras

2007 Conformidad de
sabanas y
o 150 ] toallas
d:’ = Muy Insatisfecha
Indiferente
=
g 100-] [3 Muy satisfecho
m B
50
T - T -
0 Nada Indiferente Muy
Necesario Necesario
Necesidad de cambio de sabanas
CUADRO N° 35 Tabla de contingencia
Conformidad con el servicio de agua caliente
Muy Insatisfecho { Indiferente | Muy satisfecho | Total
Agua Nada Recuento 0 3 6 9
caliente las  Importante % dentro de Conformidad con el 0% 17,6% 37%| 4.8%
24 horas servicio de agua caliente
Indiferente Recuento 0 7 9 16
% dentro de Conformidad con el ,0% 41,2% 55%] 8,6%
servicio de agua caliente
Muy Recuento 7 7 148 162
Importante % dentro de Conformidad con el 100,0% 41,2% 90,8%] 86,6%
servicio de agua caliente
Total Recuento ' 7 17 163 187
% dentro de Conformidad con el 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0%
servicio de agua caliente
CUADRO N° 36 Pruebas de chi-cuadrado
Sig. asintética
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 34,6100 4 ,000
Razon de verosimilitudes 24,192 4 ,000
Asociacion lineal por lineal 5,522 1 ,018
N de casos validos 187
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GRAFICO N° 31 Correlaciones

Grafico de barras
1501 1 | Conomidad
con el sencio
de agua
caliente
2 1o ,
5 B Muy hsatistecho
= M indiferente
g ‘ [CIMuy satisfecho
Nada Importante  Indiferente Muy Importante
Agua caliente las 24 horas
CUADRO N° 37 Tabla de contingencia
Conformidad con el parqueo
Muy Insatisfecho { Indiferente } Muy satisfecho | Total
importancia de Nada Recuento 0 5 7 12
instalaciones de  Importante % dentro de Conformidad con el 0% 6,3% 75%| 6,4%
parqueo en el parqueo
hotel indiferente Recuento 0 35 1 46
% dentro de Conformidad con e! 0% 43,8% 11,8%] 24,6%
pargueo
Muy Recuento 14 40 75 129
Importante % dentro de Conformidad con el 100,0% 50,0% 80,6% | 69,0%
parqueo
Total Recuento 14 80 93 187
% dentro de Conformidad con el 100,0% 100,0% 100,0% { 100,0%
parqueo
CUADRO N° 38 Pruebas de chi-cuadrado
Sig. asintética
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 30,5832 4 ,000
Razon de verosimilitudes 34,241 4 ,000
Asociacion lineal por lineal 79 1 377
N de casos vélidos 187
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Recuento

GRAFICO N° 32 Correlaciones

Grafico de barras
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[ Muy satisfecho

2_Seguridad del Hotel (X, 3) y Desconfirmacién de Expectativas (Y1.1)

CUADRO N° 39 Resumen del procesamiento de los casos

Casos
Validos Perdidos Totai
N | Porcentaje | N | Porcentaje | N | Porcentaje
Personalidad de seguridad * Conformidad con la presencia del 187 100,0% ] 0 ,0% 1187 100,0%
personal de seguridad

CUADRO N° 40 Tabla de contingencia

Conformidad con la presencia del personal de
seguridad
Muy
Insatisfecho | Indiferente | Muy satisfecho | Total
Personalidad de Nada Recuento 1 0 5 6
seguridad Confiable 9 dentro de Conformidad con la 3,3% 0% 53%| 3.2%
presencia del personal de
seguridad
Indeciso Recuento 0 8 3 11
% dentro de Conformidad con la 0% 12,9% 32%| 59%
presencia del personal de
seguridad
Muy Recuento 29 54 87 170
Confiable 9% dentro de Conformidad con la 96,7% 87,1% 91,6% | 90,9%
presencia del personal de
seguridad
Total Recuento 30 62 95 187
% dentro de Conformidad con la 100,0% 100,0% 100,0% { 100,0%
presencia del personal de
seguridad

CUADRO N° 41 Pruebas de chi-cuadrado

Valor |4l | Sig. asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson § 11,6132} 4 ,020
Razon de verosimilitudes | 14,0741 4 ,007
Asociacion lineal por lineal 51011 AT5
N de casos validos 187
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Recuento

GRAFICO N° 33 Correlaciones

Grafico de barras
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3. Medios de Comunicacion (X1 4) y Desconfirmacion de Expectativas (Y4.)

CUADRO N° 42 Resumen del procesamiento de los casos

Casos
Vélidos Perdidos Total
N | Porcentaje | N | Porcentaje | N | Porcentaje
Disponibilidad telefonica en la habitacion * Conformidad con el 187] 100,0%] 0 ,0% 1187 100,0%
servicio telefonico
Disponibilidad de WIFI * Conformidad con el servicio de internet. | 187 100,0%| 0 0% | 187 100,0%
WIFI

CUADRO N° 43 Tabla de contingencia

Conformidad con el servicio telefénico
Muy Muy
Insatisfecho { Indiferente | satisfecho | Total
Disponibilidad telefénicaen  Indiferente  Recuento 3 12 6 21
la habitacion % dentro de Conformidad 15,8% 29,3% 47%] 11,2%
con €l servicio telefonico
Muy Recuento 16 29 121 166
Importante % dentro de Conformidad 842%|  70,7% 95,3% | 88,8%
con el servicio telefénico
Total Recuento 19 4 127 187
% dentro de Conformidad 100,0% 100,0% 100,0% { 100,0%
con el servicio telefénico
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CUADRO N° 44 Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintética (bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson
Razén de verosimilitudes
Asociacion lineal por lineal
N de casos validos

Valor |
19,1702 2
16,897 2
9,942 1
187

,000
,000
,002

GRAFICO N° 34 Correlaciones

Grafico de barras
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CUADRO N° 45 Tabla de contingencia

Conformidad con el servicio de internet. WIFI
Muy Insatisfecho indiferente Muy satisfecho Total
Disponibifidad de Indiferente Recuento 1 10 8 19
WiF % dentro de Conformidad 8,3% 21,3% 5,5% 10,2%
con el servicio de internet.
WIFI
Muy Recuento 11 37 120 168
Importante 9 dentro de Conformidad 91,7% 78,7% 94.5% 89,8%
con el servicio de internet.
WIFI
Total Recuento 12 47 127 187
% dentro de Conformidad 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
con el servicio de internet.
WIFI

CUADRO NP° 46 Pruebas de chi-cuadrado

Valor | gl| Sig. asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson §18,2552] 3 ,000
Raz6n de verosimilitudes | 13,1731 3 ,004
Asociacion fineal por lineal § 2,985 1 ,084
N de casos validos 187
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GRAFICO N° 35 Correlaciones

Grafico de barras
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B. Analisis de la Influencia entre las sub variables Aspectos de Fiabilidad

(X2) y Aspectos Afectivos (Y2)

1. Precision en el Servicio (X,4) y Activacion de Emociones (Y, )

CUADRO N° 47 Resumen del procesamiento de los casos

Casos
Validos Perdidos Total

N | Porcentaje | N | Porcentaje | N | Porcentaje
Predisposicion de espera del registro y salida * Actitud frentea | 187 100,0% | 0 0% | 187 100,0%
las demoras del servicio
Predisposicion a las deficiencias en el servicio * Actitud frente a | 187 100,0% | 0 ,0% ] 187 100,0%
las demoras del servicio
Importancia del servicio de liamado de taxi * Actitud frentealas | 187 100,0% 0 0% | 187 100,0%
demoras del servicio
Predisposicion a tolerar las demoras, quejas del personal * 187 100,0% 0 0% | 187 100,0%
Actitud frente a las demoras del servicio

CUADROQO N° 48 Tabla de contingencia

Actitud frente a las demoras del servicio
Desanimado | Indiferente | Sorprendido | Total
Predisposicion de Nada Tolerante Recuento 25 13 17 55
espera de registro y % dentro de Actitud 80,6% 27,1% 15,7% | 29,4%
salida frente a las demoras
del servicio
Indiferente Recuento 4 17 22 43
% dentro de Actitud 12,9% 35,4% 204% 1 23,0%
frente a las demoras
del servicio
Muy Tolerante  Recuento 2 18 69 89
% dentro de Actitud 6,5% 37,5% 63,9%| 476%
frente a las demoras
del servicio
Total Recuento 31 48 108 187
% dentro de Actitud 100,0% 100,0% 100,0%{ 100,0%
frente a las demoras
del servicio
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CUADRO N° 49 Pruebas de chi-cuadrado

Valor i _§g asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson ] 57,6132 4 ,000
Razon de verosimilitudes | 55,825{ 4 ,000
Asociacion lineal por lineal § 46,805 1 ,000
N de casos validos 187
GRAFICO N° 36 Correlaciones
Grafico de barras
Actitud
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CUADRO N° 50 Tabla de contingencia
Actitud frente a las demoras del servicio
Desanimado Indiferente Sorprendido Total
Predisposiciona 0 Recuento 0 1 0 1
las deficiencias en % dentro de Actitud frente a las 0% 2,1% ,0% 5%
el servicio demoras del servicio
Nada Tolerante Recuento 27 13 34 74
% dentro de Actitud frente a las 87,1% 271% 31,5% 39,6%
demoras del servicio
Indiferente Recuento 2 19 24 45
% dentro de Actitud frente a las 6,5% 39,6% 22,2% 24,1%
demoras del servicio
Muy Tolerante  Recuento 2 15 50 67
% dentro de Actitud frente a las 6,5% 31,3% 46,3% 35,8%
demoras del servicio
Total Recuento K] 48 108 187
% dentro de Actitud frente a las 100,0% 100,0% 100,0%| 100,0%
demoras del servicio
CUADRO N° 51 Pruebas de chi-cuadrado
Valor |Gl] Sig. asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 4427121 6 ,000
Razon de verosimititudes 44,4021 6 ,000
Asociacion lineal por lineal 24,029 1 ,000
N de casos validos 187
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GRAFICO N° 37 Correlaciones
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CUADRO N° 52 Tabla de contingencia
Actitud frente a las demoras del servicio
Desanimado | Indiferente | Sorprendido | Total
Importanciadel  Indiferente Recuento 2 10 7 19
serviciode % dentro de Actitud frente a 6,5% 20,8% 6,5%| 10,2%
llamado de taxi las demoras del servicio
Muy Importante  Recuento 29 38 101 168
% dentro de Actitud frente a 93,5% 79,2% 935%| 89,8%
las demoras del servicio
Total Recuento 31 48 108 187
% dentro de Actitud frente a 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0%
las demoras del servicio

Recuento

CUADRO N° 53 Pruebas de chi-cuadrado

Valor | gl ] Sig. asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson {8,0592} 2 ,018
Razon de verosimilitudes | 7,092} 2 ,029
Asociacion lineal por lineal |  ,810| 1 ,368
N de casos validos 187
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CUADRO N° 54 Tabla de contingencia

Actitud frente a las demoras del
servicio
Desanimado | Indiferente | Sorprendido | Total
Predisposicion a tolerar las Nada Recuento 19 12 28 59
demoras, quejas del personal Tolerante % dentro de Actitud frente a 61,3% 25,0% 25,9%| 31,6%
las demoras del servicio
Indiferente  Recuento 5 15 15 35
% dentro de Actitud frente a 16,1% 31,3% 13,9% | 18,7%
las demoras del servicio
Muy Recuento 7 21 65 93
Tolerante 9 dentro de Actitud frente a 22,6% 43,8% 60,2% | 49,7%
las demoras del servicio
Total Recuento 3 48 108 187
% dentro de Actitud frente a 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0%
{as demoras del servicio
CUADRO N° 55 Pruebas de chi-cuadrado
Valor | gl | Sig. asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson ] 23,2242 4 ,000
Razon de verosimilitudes | 21,9551 4 ,000
Asociacion lineal por lineal § 14,563 1 ,000
N de casos validos 187
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2. Mercadotecnia del Hotel (X,,) y Activacion de Emociones (Y,,)

CUADRO N° 56 Resumen del procesamiento de los casos

Casos
Vélidos Perdidos Total
N | Porcentaje | N | Porcentaje { N | Porcentaje
Agrado de los medios de publicidad utilizado por el hotel * 187 100,0% | 0 0% | 187 100,0%
Actitud respecto a los medio publicidad

CUADROQ N° 57 Tabla de contingencia

Actitud respecto a los medio publicidad
Muy Insatisfecho | indiferente | Muy satisfecho | Total
Agrado de los Nada Recuento 12 8 3 23
mediosde  Significativo % dentro de Actitud respecto a los 46,2% 14,8% 28%| 12,3%
publicidad medio publicidad
utilizado por "\ giterente Recuento 6 23 12 41
el hotel % dentro de Actitud respecto a los 231%|  42,6% 1,2% | 21,9%
medio publicidad
Muy Significativo Recuento 8 23 92 123
% dentro de Actitud respecto a los 30,8% 42,6% 86,0%] 65,8%
medio publicidad
Total Recuento 26 54 107 187
% dentro de Actitud respecto a los 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0%
medio publicidad
CUADRO N° 58 Pruebas de chi-cuadrado
Valor | gl | Sig. asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson {64,38221 4 ,000
Razon de verosimilitudes | 58,060 | 4 ,000
Asociacion lineal por lineal | 50,6821 1 ,000
N de casos vélidos 187
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C. Analisis de Influencia entre las sub variables, Cualidades del Personal

(X3) y Aspectos Afectivos (Y2)

1. Capacidad Instructiva del Personal (X;,) y Agrado del Huésped (Y:,)

CUADRO N° 59 Resumen del procesamiento de los casos

Casos
Validos Perdidos Total
N | Porcentaje | N | Porcentaje | N | Porcentaje
Aceptacion de los conocimientos del personal respecto al 187 100,0% | 0 0% | 187 100,0%
servicio hotelero * Atencion brindada del personal
Dominio del idioma extranjero del personal * Atencién brindada | 187 100,0% | 0 0% | 187 100,0%
del personal

CUADRO N° 60 Tabla de contirlgencia

Atencion brindada del personal
Enfadado | Indiferente | Encantado | Total
Aceptacion de los Nada Recuento 0 0 2 2
conocimientos del  Importante % dentro de Atencion brindada del 0% 0% 16%] 1.1%
personal respecto al personal
servicio hotelero Indiferente Recuento 1 0 1 12
% dentro de Atenci6n brindada del 3,6% 0% 90%| 64%
personal
Muy Importante Recuento 27 37 109 173
% dentro de Atencién brindada del 96,4% 100,0% 89,3%{ 925%
personal
Total Recuento 28 37 122 187
% dentro de Atencion brindada del 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0%
personal

CUADRO N° 61 Pruebas de chi-cuadrado

Valor | gl ] Sig. asintética (bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson ]5,4812| 4
Razbn de verosimilitudes | 8,416} 4
Asociacion fineal por lineal § 3,448 1
N de casos validos 187

241
077
063

128



GRAFICO N° 41 Correlaciones
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CUADRO N° 62 Tabla de contingencia
Atencion brindada del personal
Enfadado | Indiferente | Encantado | Total
Dominio dei Nada Recuento 14 8 8 30
idioma extranjero  importante % dentro de Atencion brindada del 50,0% 21,6% 6.6%| 16,0%
del personal personal
Indiferente Recuento 8 9 13 30
% dentro de Atencion brindada del 28,6% 24,3% 10,7%{ 16,0%
personal
Muy Importante Recuento 6 20 101 127
% dentro de Atencion brindada del 21,4% 54,1% 82,8% | 67,9%
personal
Total Recuento 28 37 122 187
% dentro de Atencién brindada del 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0%
personat
CUADRO N° 63 Pruebas de chi-cuadrado
Valor |gl| Sig. asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson |48,1432] 4 ,000
Razon de verosimilitudes § 45,4051 4 ,000
Asociacion lineal por lineal § 46,308 | 1 ,000
N de casos validos 187
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2,

Empatia del Personal (X;,) y Agrado del Huésped (Y,)

CUADRO N° 64 Resumen del procesamiento de los casos

Casos
Validos Perdidos Total
N | Porcentaje | N | Porcentaje | N | Porcentaje
Aceptacion de cortesia del personal * Confianza con el personal { 187 100,0%1 0 ,0% | 187 100,0%
Entendimiento de necesidades dei huésped * Confianza con el 187 100,0%] 0 ,0% ) 187 100,0%
personal
Confianza que inspira el personal * Confianza con el personal 187] 100,0%{ 0 0% | 187 100,0%
CUADRO N° 65 Tabla de contingencia
Confianza con el personal
Muy Muy
Insatisfecho | Indiferente | satisfecho | Total
Aceptacion de  Nada importante Recuento 20 0 8 28
cortesia del % dentro de Confianza con el personal 47,6% 0% 75% | 15,0%
personal Indiferente Recuento 1 16 5 22
% dentro de Confianza con el personal 2,4% 42,1% 4,7%) 11,8%
Muy Importante Recuento 21 22 94 137
% dentro de Confianza con el personal 50,0% 57,9% 879%| 73,3%
Total Recuento 42 38 107 187
% dentro de Confianza con el personal 100,0%| 100,0% 100,0% | 100,0%
__CUADRO N° 66 Pruebas de chi-cuadrado
Valor | gl Sig. asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson ] 84,4872] 4 ,000
Razon de verosimilitudes | 71,277 4 ,000
Asociacién lineal por lineal § 32,1881 1 ,000
N de casos vélidos 187
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CUADRO N° 67 Tabla de contingencia

Confianza con el personal
Muy Muy
Insatisfecho | Indiferente | satisfecho Total
Entendimientode  Nada Recuento 17 0 11 28
necesidades del  Importante % dentro de Confianza con el personal 40,5% 0% 10,3%| 15,0%
huésped Indiferente Recuento 2 8 12 22
% dentro de Confianza con el personal 4,8% 21,1% 11.2% ]| 11,8%
Muy Recuento 23 30 84 137
importante % dentro de Confianza con el personal 54 8% 78,9% 78,5% | 73,3%
Total Recuento 42 38 107 187
% dentro de Confianza con el personal 100,0%| 100,0% 100,0% ] 100,0%
~ CUADRO N° 68 Pruebas de chi-cuadrado
Valor | gl | Sig. asintdtica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson ] 32,6032 4 ,000
Razén de verosimilitudes § 32,791} 4 ,000
Asociacion lineal por lineal | 12,2911 1 ,000
N de casos validos 187
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CUADRO N° 69 Tabla de contingencia
Confianza con €l personal
Muy Insatisfecho | indiferente | Muy satisfecho | Total
Confianzaque Nada importante Recuento 13 3 8 24
inspira el % dentro de Confianza con el personal 31,0% 7,9% 75%| 12,8%
personal Indiferente Recuento 1 4 6 11
% dentro de Confianza con el personal 24% 10,5% 56%| 59%
Muy Importante  Recuento 28 31 93 152
% dentro de Confianza con el personal 66,7% 81,6% 86,9% | 81,3%
Total Recuento 42 38 107 187
% dentro de Confianza con el personal 100,0% | 100,0% 100,0% § 100,0%
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CUADRO N° 71 Pruebas de chi-cuadrado

Confianza con
el personal

I Muy hsatisfecho
Il ndiferente
[CMuy satisfecho

Valor | gl | Sig. asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson § 17,6622} 4 ,001
Razon de verosimilitudes | 15,186} 4 ,004
Asociacion lineal por lineal § 10,832} 1 ,001
N de casos validos 187
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ANEXO N° 10

DESCRIPCION DE LOS HOTELES DE TRES ESTRELLAS DE LA CIUDAD DE
AYACUCHO

1. HOTEL PLAZA
El Hotel Plaza es uno de los hoteles mas tradicionales de la ciudad de Ayacucho,
con su fachada de arcos, a tono con el estilo arquitecténico. Ubicado a unos
metros de la Plaza de Armas, goza de una Optima ubicacion, desde la cual el
visitante tiene acceso a los principales servicios de la ciudad.

El hotel cuenta en total con 69 habitaciones, distribuidas en simples,
matrimoniales, triples, suites; todas las habitaciones estan equipadas con bafio
privado, internet inalambrico televisién por cable, amplias ventanas con balcones y
vista a la ciudad; las areas comunes son espaciosas, decoradas con colores
calidos. En el servicio incluye un desayuno americano (contenido en el precio de
la habitacion). Por otro lado el restaurante ofrece un variado menl a base de
platos de cocina peruana e internacional, asi mismo el bar ofrece una amplia
variedad de cécteles y bebidas.

El personal del hotel se caracteriza por su competencia y profesionalismo, el cual
brinda al huésped un trato personalizado, con los servicios de orientacion turistica,
lavanderia, custodia de equipaje, asistencia médica, traslados desde y hacia el
aeropuerto, estacionamiento privado, taxi y computadoras conectadas a Internet.

Precios:
Tipo de Habitacion Precio ($)

Habitacién simple 67.00
Habitacion Matrimonial 80.00
Habitacién doble 80.00
Habitacion tripie 94.00

Contacto:

Direccion : Jr. 9 de Diciembre N° 184.

Teléfono : 066-312202

Fax : 066-312214

E-mail : hplaza@dematourshoteles.com
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2. HOTEL SANTA ROSA
El hotel esta situado en el corazén de Ayacucho, rodeada de antiguas casas
coloniales, parques, restaurantes, tiendas, comercios y oficinas gubernamentaies.

Cuenta con 38 habitaciones amplias, de lujo y elegantes, de una arquitectura
colonial, sabanas de algodén en las camas, amplios cuartos de bafio, y servicios
para las empresas y las conexiones de alta calidad, cada detalle de las
habitaciones se ha disefiado para ofrecer la maxima atencién para complacer y

mimar a ios huéspedes.

Todas las habitaciones cuentan con bafio privado, Agua Caliente permanente,
Teléfonos en cada habitacién, FAX, TV por cable en todas las habitaciones y el

Servicio a las habitaciones

Brinda también los servicios de restaurante, lavanderia, estacionamiento privado,

sala de conferencia, mirador solar, teléfono ptblico.

Precios:
Tipo de Habitacion Precio ($)

Habitacién simple 30.00
Habitacion Matrimonial 45.00
Habitacion doble 50.00
Habitacion triple 70.00
Suite 70.00

Contacto:

Direccién : Jr. Lima N° 166.

Teléfono : 066-314614

Fax : 066-312083

E-mail : hotel santa rosa@yahoo.es
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3. HOTEL SANTA MARIA

Un hotel totalmente moderno con habitaciones finamente decoradas, grato
ambiente y personal capacitado para su atencién, a tres cuadras de la plaza

mayor.

EL hotel Santa Maria tiene 21 habitaciones que estan distribuidas en simples,
suites, dobles, y triples; cada habitacion cuenta con TV cable, teléfono, agua

caliente las 24 horas, servicio a la habitacién y bafio privado.

Brinda también los servicios de café, bar, restaurante, sala de conferencias,
terraza mirador, sala de juegos, estacionamiento privadoy el servicio de

lavanderia.
Precios:
Tipo de Habitacién Precio ($)

Habitacién simple 39.34
Habitacion Matrimonial 43.70
Habitacién doble 50.26
Habitacién triple 65.55
Suite 74.30

Contacto:

Direccion . Jr. Arequipa N° 320 a 3 cuadras de la plaza de armas.

Teléfono : 066-314988

Fax : 066-314988

E-mail : santamariaayacucho@jianhoteles.com.pe

Website : www.jianhoteles.com.pe/ayacucho.html
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4. HOTEL SIERRA DORADA

Hotel ubicado cerca al centro histérico de Ayacucho, al lado de los principales
atractivos de la ciudad, en una zona segura, rodeado de parques y excelente
vista, el cual hace que la estadia del huésped sea mas agradable.

Cuenta con 32 habitaciones acogedoras, en la que se ofrece un espacio para
disfrutar de la tranquilidad, privacidad y comodidad; estas habitaciones estan

distribuidas en simples, matrimoniales, dobles, triples y Junior suites.

E! hotel brinda los servicios a la habitacion, internet inalambrico, servicio de

llamadas externas, lavanderia y Tv con cable.

Precios:
Tipo de Habitacién Precio ($)

Habitacién simple 34.00
Habitaciéon Matrimonial 53.00
Habitacion doble 53.00
Habitacion triple 68.00
Junior suite 72.00

Contacto:

Direccién : Urb. Mariscal Caceres Mz | Lte 21.

Teléfono : 066-319639

Fax : 066-313152

E-mail : informes@sierradorada.com.pe

Website : www.sierradorada.com.pe
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5. HOTEL INCA SOL
Ubicado en el distrito de Jesus Nazareno, zona residencial y comercial de la
ciudad de Ayacucho, su ubicacion estratégica puesto que permite el facil acceso
al centro de la ciudad.

En hotel cuenta con 31 habitaciones distribuidas entre ejecutivos, matrimoniales,
dobles, ftriples, cuadruple, doble deluxe, suite matrimonial y suite presidencial.
Cuenta con un equipo de personas capacitadas quienes se encargaran de brindar
un servicio personalizado y exclusivo lo cual garantiza el descanso del huésped.

Brinda también los servicios de internet gratuito, servicio a la habitaciébn sin
costo, lavanderia con servicio express, , caja de seguridad, deposito para maletas,
servicio médico las 24 horas y estacionamiento privado.

Precios:
Tipo de Habitacion Precio (S/.)
Habitacion ejecutiva 70.00
Habitacion Matrimonial 120.00
Habitacion doble 130.00
Habitacion triple 180.00
Habitacién cuadruple 220.00
Doble deluxe 180.00
Suite matrimonial 190.00
Suite presidencial 800.00
Contacto:
Direccién . Jr. Gonzales Prada N° 550, distrito de Jesus Nazareno.
Teléfono - 066-317199/ 312434 / 316763
Celular Movistar 1 9966804069 / 966804071 / #804069 / #804404
Celular Claro : 966740496
E-mail : hotel_incasol@msn.com
Website : www.incasol.com.pe
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6. HOTEL INTERNAZIONALE

El hotel esta ubicado a cinco minutos de la plaza mayor, creada para cubrir las
necesidades de alojamiento y afines de todas aquelias personas naturales o

juridicas, que por negocios u otros motivos visiten la ciudad.

Cuenta con 29 habitaciones, distribuidas entre simples, dobles, matrimoniales, y
Junior Suite, todas acondicionadas con tv cable, teléfono, internet inaldmbrico,
calefaccion, frio-bar y camara de seguridad; cuenta con servicio de restaurante.

Servicio a la habitacion y lavanderia.

Ademas brinda los servicios de Transfer In — Transfer Out (Aeropuerto — Hotel,
Hotel - Aeropuerto), desayuno americano, Business Center, estacionamiento y
caja fuerte para custodia de valores, lo cuales estan incluidos en la tarifa de

alojamiento.
Precios:
Tipo de Habitacion Precio (S/.)

Habitacién simple 130.00
Habitacion doble 180.00
Habitacién triple 215.00
Junior suite (con jacuzzi) 220.00

Contacto:

Direccién : Urb. Maria Parado de Bellido Mz O Lte 1.

Teléfono 1 066-314701

Fax - 066-528308

Rpm 1 #979952100

E-mail : hotelinternazionale.ayacucho@gmail.com

Website : www.internazionalehotelayacucho.com
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ANEXO N° 11

REGLAMENTO DE ESTABLECIMIENTO DE HOSPEDAJES - DECRETO SUPREMO N°
029-2004-MINCETUR
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Reglamento de Establecimiento de Hospedaje
DECRETO SUPREMO N° 029-2004-MINCETUR

Lima, 25 de Noviembre de 2004

EL PRESIDENTE DE LA REPUBLICA:

CONSIDERANDO:

Que, conforme a la Ley N 27780, Ley de Organizacion y Funciones dei Miristerio de

ef Minsterio de Comercio Exterior y Turismo ~ MINCETUR, es el ente rector a nivel nacicnai
competenie en materia turistca, tiene entre sus alribuciones la elaboracién normativa,
fiscalizacion. gestidon y stracidn de toda la actividad turistica, realizando las
coordinaciongs que para su aplicacion resulten necesar:as;

Gue, por Decrete Supremo N° 023-2001-ITINCY, de fecha 13 de julio de 2001, se
aprabo el Reglamento de Establecimientos de Hospedaje;

Que, la Ley N 27867, aprob6 ia Ley Orgénica de Gobmernos Regionaies, v el Decrate
Supremo N° 038-2004-PCM. aprobé el Plan Anual de Tran acia de Competencias
Sectoriales a los Gobiemos Regionales y Locales del afo 2004, ef cual esiablece como
acciones estratégicas para la implementacion del Plan. que ios Ministerios fortalezcan su pape!
rector y, a efectos de adaptarse nuevo orden resultante dsl proceso de descentraiizacéon
puesto en marcha en nuestro pais, revisen y adecuen las normas sectoriales;

daje. de lo que resulta la necesidad de actualizerio y
nte, a fin de contar con un marco nermativo institucional acords
con las exigencias y relos que plantea el procesc de la descentralizacion;

De conformidad con e numeral & del articule 118° de fa Constitucién Politica del
Estado; ia rrollo de la Actwidad Turistica y la Lay N* 27790, Ley
de Organizacidn v 13 de Comercio Exterior y Turismo:

tos de Hospedaje que consta

disposiciones  transitonas,

{7} capitulos, tremtunc {31} articulos, siete

complementarias y finales, v ocho (8) anexos que forman parte integrante del presente Decreto
Supremo.

Articuio 2°.- Derogase el Decrete Supremo N® 023-Z001-TINC!, y demas normas que
se opangan al presente Reglamento.

Articulo 3°- El presente Decreto Supremao sera refrendado por el Ministro de Comerco
Exterior y Turisma.

Articulo 4°.- E| presenie Decrete Supremo entrara en vigencia al dia siguente de su
publiczcién en et Diaric Oficig! £l Peruano.

Dzdo en la Casz de Gobierno, en Lima a los venticines dias dei mes de noviembre del
afio dos mil cuatro

ALEJANDRO TOLEDO
Presidente Constitucional de la Republica

ALFREDO FERRERQ
Ministro de Comercio Exterior y Turisme



Reglamento de Establecimientos de Hospedaje

CAPITULO |
DISPOSICIONES GENERALES

Articuto 1°,.- Objeto

El

funcionamiento y supervisidn de ios establecimientos de hosped

presente Reglamento establece las disposiciones para lz clasificac

categorizacion,
2je; asimismo, establece ios

drganos competentas en dicha matena

ser

Articulo 2°.- Ambito de apficacién
Istan sujetos a las normas del presente Regtamento todos ioa establec
wvicie de hospedaje.

entos que prestan el

imientos de hospedaje podran soliciter al Organo Regional Compete
cumpliendo para tal efecto con los requisitos de infraestruc!
dos det Anexo N° 1 al 8 del presente Reglamento. segun

ipamisnlo v servicio estabi

corresponda.

Los establesi

ientos de hospedaj

se clasifican yfo categorizan en la siguiente forma:

Clage Categoria
Hotel Una a ginco gsirellas
Apart — Hotel Tres a cince estrelias
Hostal 1ina a lres estrellas
Resort Tres a cince estreilas
Ecologge .-
Alberque

Articulo 3°.- Definiciones
Parz los efectos del presente Regiamentc y sus Anexos, se entiende por:

aj

igar destirads a prestar habituaimente servicio de
n el locai, con la
1 del page de una
mente establecida en las tarifas del establecimiento.

Establecimiento de hospedaje:

posibilidad de inchs
contraprestacion pr

CIG

Categorta: Ranga er estrellas establecido por este Reglamento a fin de diferenciar dentro
de cada clase de establecimiento de hospedaje, les condiciones de funci

senvicios que éstos deben ofrecer. Solo se categorizan log establecimientas de hospedaje
de la clase Hotel, Apari- Hotel, Hostal y Resort.

Hotel: Establecimiente de hospedaje gue cuenta con no mencs de 20 habitacicnes v que
ocupa la totalidsd de un edificic o parte del mismo completamente independizado,
constituyendo sus depends s una estructura homogénea Los estal migntos de
hospedaje para ser categorizados como Holeles da 1 a § estrellas. deben cumplic con los
requisitos que se sefialan en el Anexe N° 1 que forma parte integrante del presente
Reglamento.

H

Apar{-Hotel: Establecimiento de hospedsje que estd compuestc por depariamentos gile
integran una unidad de explotacion y admumstracién. lLos Apart-Hoteles pueden ser

)

categorizados de 3 & 5 estrellas, debiendo cumplir con 1os requisitos sefalados en ef Anexo
N® 2, gue forma parte integrante de! presente Reglamento.

Hostal: Establecimiento de hospedale que cuenta ¢on na menos de 6 habitaciones y que
ocupa la totalided de un edificio o pare del mismo complelamente indepencizade.
constituyendo sus dependencias una sstuctura homogénea. Los establecimienios de
hospedaje para ser categorizados como Hostzles de 1 a 3 eslrelias deben cumplir con los
requisitos que se sedalan en ei Anexo N° 3, que forma parte integrante del presente
Reglamento.

Resort: Establecimiento de hosped icado en zonas vacacionales, taies toma playas,
rios y olros de enforno natural, que ocupa la totalidad de un conjunto de edificaciones v
posee una exiensior es alrededor del misme. Los Reserts pueden ser
itos sefalados en el Ansxo

N° 4, que forma parte integrante det presente Reglamen
Ecoladge: E
naturales, cumpliendo ios princi Ecoturismo. Debe ser operado ¥ admi ado de

una manera sensible, en con el respeta y proteccidon del medio ambiente, El
Ecolodge debsrd cumplir Ios requisitos sefalados en el Anexo N° 5, que forma parie
integranis del presente Reglamento.

Alhergue: ECstablecimiento de hospedaje que presta servicic de
preferen ante en habitaciones comunes, a un determinado grupo de huéspedes gue
comparten uno o varios intereses y actividades afines, que determinaran la modalidad del
mismo. Los Alberguss deberdn cumplir con los requisitos sefalados en el Anexo N° 6, que
forma parie integrante del presente Reglamenty.

sigjamiento

Huésped: Persona natural a cuyo favor se presta el servicio de hospedaje.

Habitacién o Departamento: Ambiente privado dei estables
amoblado vy equipads pa
pernoctar, segun su cap
en {08 anexos Coresns

ientc de hospedaie,
ra prestar facilidades a fin de que los huéspedes pued
dad, el cual debe cumplir con los requisitos minimos previsios
nies del presente Reglamento.

Ecoturismo: Modalidad turistica ambientaimente responsable, consistents en viaiz
visitar Areas naturaies con el fin de disfrutar, apre y estudiar ios afractivos naturales y
las man aciones culturales, promovmendo vy contribuyendo a la proteccidn vy
corsarvacion de las zonas naiurales. Tiene un bajo impacto ambiental y culiur propic:a
una participacién activa y socivecondmicamente beneficiosa de las pobiaciones locales.

Sala de Interpretacién: Ambisnie destinado a impartir conocimientos acerce de ias
caracterisicas naturales, culturales y socisies del lugar

Calificador de sstablecimientos de hospedaje.- Perscna natural o juridica designada por
5n Nacicnal de Desarrotio Turistico para emitic informes ¥ 0% respecio a ias
de reconocimienta oficial del esiatus de establecimiento de hospedaje
ficado y/o categorizado, de acuerde a s requisitos esteblecidos en el presente
Reylamento.

L.a designacion de Gz
clasificacion yio categ S
Oireccién Nacional de Desarrollo Turistico.

s otorga de acu
dae que 56 §

rdo a la
e ala

informe Técnico.- Es el documento emitido por el Calificador de Esiablscimientss de
Hospedajs, en el que s¢ da (e que el sstablecimienic cumple rigurosamente los requisilos
exigidos antar ia condicion de
estableci




i} Registro de Calificadores de Establecimientos de Hospedaje.- Registro a cargo de la
Direccién Naciona! de Desarrollo Turistico en et que debera constar la siguiente informacién:

1. Nombre o razén social del Calificador de Establecimientos de Hospedaje;
2. Bomicilio fiscal;

3. Teléfono,

4. Numero de RUC:

5 Numerc de Registro;

8. Clases y Categorias paras las cuales ha sido designado:

7. Numero de la Resolucidn Directoratl de designacion;

8. Fecha de exoe n de la Re 6n Directoral de designacion:

G. Fecha de expiracion de la Resolucién Directeral de designacion.

2

Contrato de Hospedaje: Es la relacién juridica gue se genera entre ef huésped vy el
establecimiento de hospedaje, por la sola inscripcion v firma en el Registro de Huéspedes,
se regula por e derecho comin, 1as normas del propio establecimiento de hospedaje y ias
digposiciones contenidas en ei presente Reglamento.

Las agencias de vigjes y tunsmo u ofras personas naturales y juridicas que pudieran
intermediar en la contratacion de los servicios de alojamisnio, no sen parte de) contrato de

hospedaje referide en el parrafo precedente.

Registro de Hudspedes Registro Hevado por sl establecimiento de hospedaje. en fichas o
libros, en ef que cbigatoriamente se inscribird @ nombre completo del huesped, sexo.

nacionalidad. documento de identidad, fecha de ingreso, fecha de salida, el numero de ia
habitacién asignada v la tarifa correspondiente con  indic de los impuestos y
sobrecargas que se cobren. sea que estén o no uidos en la tarifa

P

q) Dia hotetero: Periodo de 24 horas dentro del cual si huésped podrd permanecer en usc de
fa hashitacién, de acuarde al registro de ingreso y la hora limite de da por el
establecimients de hospedaje, a efecto de cobrar, sin recargo. la tarifa respectiva por el
alojarnienta.

2

Recepcion y Conserjeria: Area del establecimiento de hospedale, en la cual se reciben y
registrary los huéspedes, se facilita informacién sobre los servicios gue presta el
establecimiento, se presisr s servicios de traslado de eguipaje, correspondencia,
wformacion y otros servicies simidares. Debera sor suficientemente espaciosa para permitr
rcia de no menos del 10% d imaro total de huéspades que pusde albergar el
imiento de hospedaje.

s} Servicios higiénicos: Es e ambiente que cuenta comoe minime con un lavetordo, incdoro,
lina yio ducha (lo gltimo no necesario en caso se lrate de medie bafe), iluminacion
eiéctrica, toma corriente v ur espejo. Las paredes deben estar reveshdas con material
impermentle de calidad comprobads de acuerdo a lo establecido en los Anexcs adjuntos ai
presente Regiamento.

Parsanal Calificado: FPersena capacitada o con experiencia demostrada para trabajar en
un establecimiento de hospedaje.

u} Inspector: Servidor pubx:ca autorizado por el Organo Regional Competente para efectuar
visitas a ios establecimientos de hospedaje s fin de verificar el cumplimiento de las
disposiciones del presente Reglamentc.

v} DNDT: Direccion Nacicnal de Desarroife Turfstico.

W,

MINCETUR: Ministerio de Comercio Exie

y Turismo

CAPITULO
DE LA COMPETENGIA Y FUNCIONES

Articule 4°.- Compaetencia

Los Organos Regionaies Competentes para la apicacion dei presente Raglamente son las
Direcciones Regionales de Comercic Exterior y Turismo de los Gobiernos Regicnates, dentro
del ambilo de su competencia administra y en el caso de la Municipalidad Metropciitana de
Lima, e! Orgaro gue ésta designe para tai efacto.

Articulo §°.- Funciones del Organo Regional Competente
Corresponden at Organc Regional Competente las siguientes funciones:

a) Otorgar la clasificacién y/o categorizacion a los estabiecimientos de hospedaje:

b} Aplicar las excepciones previstas en el presente Reglamento para sxpedir et Certificado de
cla ion yio categorizacion:

¢) Maoddicar la clase v/o categoria otorgada:

d) Resolver fos recursos de cardcter adms rnstvahvc que formulen los establecimientos de
hospedaje con relacién al funcionamiento, cla citn yio categorizacidn asignada-

e} Verificar el cumplimiento de los requisitos, estado de conservacion, limpieza y calidad de
los servicios de los establecimientos de hospedaje. estén o no clasificadvs vylo
categorizados. de acuerdo con el programa estabiecido en ef Plan Anual de inspeccidn y
Supervision. en coordinzcién con los Ssctores involucrados,

f)  Llevar y mantener actualizado el Directoric de estableci
yio categorizades;

g) Llevar una base de datos de los establecimientos de hospedaje no clasificados ni
categerzados, que operen en el dmbitc de su competencia;

h) Ejecutar las operaciones de estadistica sectorial necesarias de
autorizadas por el ente rector del sistema estadistico nacional;

iy Elaborar vy difundir ias estadistieas cficiales sobre establecimientos de hosped
observando las disposiciones def ente rector del sistema estadistico nacional;

i Remiir a la Oficina de Estadistica del MINCETUR, los resultados estadisticos sobre

establecimientos de hospedaie;

1sualmente, a fa DNDT, copia actualizada del Directorio de establedl

ho;peda;e cla

estable

Hicados

ntos de hospedai

ance regional,

imientos de

cados yfo calegorizados, asi come la base de dstos de los

ientos de hospedsie no clasificados ni categorizados:

1t Coordmar con ofras instituciones plblicas o privadas las accones necesarias para el
cumpk: o del presents Reglamento

U} Ejercer las demaés atribuciones que estab ezca el presente Reglamento vy las dispasiciones
legales vigentes.

El Organs Regienal Competente podra delegar sus funciones a otras entidades, cuyo personal
debe ser previamente capacitado y evaluado para tal efecto; la delegacion se sujstard a ias
normas estabiecidas por la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General y sus
normas modificatorias y complementarias.

CAPITULO il
DE LA AUTORIZACION Y FUNCIONAMIENTO

Articulo 6°- Requisitos para el inicio de actividades

Los establecimientos de haspedaje para el inlcio de actividades deberdn estar inscritos en sl
Registro Unico de Contribuyentes (RUC}) 2 que se refiere la Ley N° 26935, Ley sobre
Simpiificacidon  de Procedimientos para oblener los Registros Administrativos y las
Auiorizacicnaes  Settoriales para el iniclo de Actividades de las Empresas. normas
complementarias y modificatorias.




Asimismo. deberdn contar con la Licencia Municipal de Funcionamiento y cumplir con las
demas disposicienes municipales correspondientes.

Articulo 7°.- Condiciones minimas que deben cumplir los establecimientos de hospedaje
Los iituiares de ios estzblecimientos de hospedoje deberdn presentar al Organo Reqmnal
Competente, dentro de un plazo de treinta {30} dies de iniciada su actividad, una Declaracion
Jurada deiande conslancia de que cumplen con ias siguienies condiciones minimas:

} EI nimero de habitaciones es de seis (6} ¢
@ un ingreso para la orculacion de los huéspedes y personat de servicio;

Cuenta con un dres de Recepcion;

Tiene botiquin de primeros auxilios;

El drea de las habdaciones (incluyendo el drea de cldset y guardarropa) es de 6 m? o mas,

El drea total de los servicios higiénices privados o comunes es de 2 m* 0 mas,

g) Los servicios higiénicos se encuentran revestidos con material impermeable.
area de duchs, dicho reve ento serd de 1.80 m:

h} Sise trata de urn estabiecimiento de cince (5) o mas plantas, cuenta por lo mencs con un
ascensor;

i} La edificacion dei establecimiento de hospedaje guarda armonia con el entorno en que se
ubica:

i} Cambio regular de las sabanas, siempre que cambie el huésped y cuando el huésped lo

ite;

pieza diaria del establecimiento.

i caso del

k) Li

Las condicicnas relativas a ventilacion, zonas da seguridad, escaleras, salidas de emergencia y
otros similares, deberdn cumplir con las disposiciones municipales y del Sistema Nacional de
Defensa Civil.

Articulo 8°.- Verificacion del cumplimiento de los requisitos y condiciones

£1 Grgano Regicnal Compeiente se encu adc para efectuar de oficio, a pedido de
parte interesada o de teracerss, las supervisiones que sean necesarias para la verfficacion del
cumplimiente permanente de las condiciones, requisitos y servicios minimos exigidos en el
articulo precedente.

CAPITULO IV
DE LOS ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE CLASIFICADOS Y/Q CATEGORIZADOS

Articulo 9°,- Certificado de clasificacion y/o categorizacién

El ar de un establecimiento de hospedajs que requiera ostentar clase y/o categorfa, podrd
solicitar al Organo Regionat Competente el Certificado de clasificacién ylo categorizacitn,
cumplierdo con fos requisiios establecides en ei presente Reglamento.

Articulo 10°.- Requisitos de la solicitud de clasificacidn yie categorizacion

El titular de! establecmiento de hespedaje que sclicte el certificade de clasificacion ylo
categor:zacion. debera presentar al Organo Regional Competente una soliciiud consignando
informacion sefalada en el articulo 113° de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento
Administrative General, a la que adjuntara los siguientes documentos

&

) Fotocoma simple del RUC;

n Folecopia simple de e constanciz o certificado vigente, otorgado por el Sistema Nacional
de Defensa Civil, en el gue se sefale que el establecimienio redne los requisitos de
seguridad para brindar ef servicio de hospeda;

¢} Formalo segun modelo del Anexo N° 7 del presente Reglamento, en ef que se precise en

detalie que el establecimiento de hospedsje cumple con ks requisitos y condiciones
minimas exigidos para ostentar la clase yfo categoria solicitada: o Informe Técnico
expedido por un Calificador de establecimientos de hospedaje;

) Si el establecimiento se ubicara en ZCnas Que corraspondan 3! Patrimonic Manumental,
Argueclagice, Area Natural Protegida. ¢ cualquier otra zona de caracteristicas
. se adjuntard a !a solicitud, los informes favorables de las entidades competentes;
2} Copia del recibo de pago por derecho de tramite establecido en ef TUPA correspondiente.

Articulo 11°.- Procedimiento para otorgar e} Certificado

Recibida la solicitud y Ja documentacidn pertinente v calificada conforme por et Qrgano
Regional Competente. éste precederd a realizar unz inspeccién del establecimiente de
hospedaje, a efectos de verificar ! cumplimiente de los reguisifes y condicicnes exigidos para
‘a clase y/o categoria solicitadas. de acuerdo con el presente Reglamento, Cuyos resultados
deberan ser opjelo de un Informe Técnico fundarmentado

Cuando el solicitante opte por presentar i Informe Técnico expedido por un C ador de
establecimientos de hospedaie, el Grgano Regional Competente podrd prescindlr de la
realizacién de la inspeccién previa, siempre que sl Informe Técnico de! Calificador acredite of
cumptimiento de 10s requisitos y condiciones minimos exigidos para la clase yio goria
soficitada y no presente contradicciones en su forma y contenido.

El procedimiento y plazos para la atencidn de las sohcitudes presentadas ante ¢ Organc
Regional Competente se rigen por las disposicionas de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General.

Articulo 12°.- Excepciones apficables en el proceso de clasificacian y/o categorizacién
En el proceso de clasihicacidn ylo categerizacién se podran aplicar 1as siguientes excepciones:

a) Los fitulares de establecimientos de hospedsie ubicados en inmuebles declarados
Patrimonic Cultural de la Nacidn, podran ser exceptuados de los requistos de
infraestructura exigidos en el presente Reglamento, siempre que cuenten con un Inferme
previo del Institute Nacionat de Cullura que declare is imposibiiidad fisica de efectusr
muodificaciones.

Hulares de establecimienics de hospedaje que por su ubicacidn, caracteristicas u otras
os de fusrza mayor. se encuentren impedidos de cumplir con determinados requisitos
exigidos en el presente Reglamento, podran ser exceptuados de fos mismos, previa
consulta, evaluacidn y aprobacion de fa DNDT.

¢c) £n ol caso de adecuacionegs de establecmientos de hospedsje, ef tiular podrd ser
exceptuado del cumplimiento de los requisitos relacionados con ia infraestructura del tocal
que se sefala en ol presente Reglamento, o cuando adjunte a su sohcitud de
clasificacion y/o categorizacidn, un informe emitide por un Arquitecto o Ingeniero Cvil
Colegrado que susiente la :mposibilidad fisica de efectuar las modificaciones necesarias
para ial efecto. En estos casos. ef margen de tclerancia no podra exceder en 10% del
nimo exigido para cada categoria, o del 20% si las dreas que son menores estan
compensadas con ofras areas de usc de ios huéspedes, perc en ambos casos,
nacesariamente deberan cumplic con tos demas reguisitos exigidos por este Reglamento.
L.os porcentajes de tolerancia y compensacian no son acumulables.

¢} Cuando para la clasificacidn ylo categorizacitn, los establecimientos de hospedaje estén
obligados a tener estacionamienio pnvado podran ser eximidos tolal o parcialmente de
cumplir este reguisito en ef mismo iocal embargo. deberan contar con una playa de
estacionamiento cercana a su iocal que permita prestar este servicio.

Articulo 13°.- Vigencia del Certificado
El Ceruficado de clasificacion yfo categorizacidn tendra una vigencia de cince (8) afios
renovables.




Articulo 14°.« Renavacion del Certificado

La rencvacidn del Certificado de ificacién yio categorizacion. deberd soliciarse al Organo
Regionat Competente. dentro de los freinta (30} dias anteriores a su vencimiento. adjuntando ia
siguiente documents

a) Declaracion Jurada del tit del establecimiento de hospadaje, de no haber efectuads
modificaciones a ia infraestructura, renovando su compremise de cumplir los requisilos que
sustentaron la clase y/o categoria que s fue otorgada por el Organo Regional Competents;

b} Recibo de pagoe de ios derechos de trémite.

La solicitud de renovacion es de aprobacion automatica. El Certificado se expedird en el plazo
de onco (5) dias de presentada ia referida solicitud, sin perjuicio de las acciones de verificacion
posterior que podrd efectuar et Organo Regional Competente.

Articulo 15°.- Caducidad del Certificado

Si ef titular del establecimiento de hospedajs no solicitase la renovacion del Certificado
conforme al articulo precedente, el Certificado caducarad auiomaticamente, no estando el titular
autorizado a ostentar clase yio categoria hasta gue obtenga nuevo Cerlificads, previo
cumplimiento de los reguisitos indicados en 2] articulo 107 del presente Reglamento

Arliculo 16°.~ Placa Indicativa

Los estahblecimientos de hospedsje deberdn mostrar en ur iugsr visible en ei exterior del
establecimioenio, la placa indicstiva gue dé cuenta de la clasificacion ylo categorizacion
otargada el Organo Regioral Competents. [icha piaca deberd cumplic con fa forma y
caracteristicas seftaladas en el Anexo N° 8 del presente Reglamento,

=

Los establacimientss de hospedaje que no cuenten con el Certificado de clasificacion yie
cateqgorizacion, no pueden ostentar 1a piaca indicativa antes sefialada.

Articulo 17°.- Directorio de establecimientos de hospedaje
Cada Organo Regicnal Competente Hlevara ef Qirectorio actu
hospedaje clasificados ylo categorizados en el ambite de ¢
misma gue deberd consignar fo siguiente:

1. Nombrs, denominacion o razon social del titular del esizblecimiento,
2. Nombre Comergial;

3. Nombre del representante legal;

4,

7.

8.

9. Fecha de expedicion dai Certificado:

1. Fecha de irac
11. Capacidad instaia
12. Teléfono,

13. Fax;

14. Correo slecuodnico {de ser el casc);
15. Pagina web {de ser el caso}.

n del Certificado,
da (nmero de habitaciones. camas y servcios compiementari

Articuto 18°.- Difusion det Directorio de estabiecimientos de hospedaje clasificados ylo
categorizados

Ef torio de establecimientos de hospedaje clasificados v/o categorizados serd difundide
por el Organe Regional Competente y por e MINCETUR, a nivel nacional e internacional, a
través de medios adecuades tales como paginas web. bolelings, publicacicnes u otros
similares.

Articulo 19°.- Naturaleza de la clasificacion y/o categorizacion

La clasificacién y/o categorizacion recse sobre @l inmueble, equipamiento y servicios de!
establecimiente de hospedaje. independientemente del titular a cuyo favor se haya otorgado ef
Certificade correspondienta.

CAPITULO W
DE LAS VISITAS DE SUPERVISION

Articulo 20°,- Visitas de supervision R .

El Organo Regional Compstente tendra la facuitad de efectuar d8 oficio, a redido de parte
intergsada o de terceros, las visitas de supervisidn que considere necesatias a los
establecimientos de hospedaje, cuenten ¢ no con el Certiicado de clasificacion yio
categoerizacién, para verificar las condiciones y sefectiva prestacién dei servicic de alojamiento,
cumpliendo con ias normas del presente Reglamento. En ef caso de los estab ientes de
hospedaje que ostenten clase yfo ca . e Organo Regional Competente verificara el
cumplimiento permanente de las condiciones, requisitos y servicios exigidos para prestar e
servicin de hospadaje.

Articulo 21°.- Apoyo de instituciones

Para llevar a cabo las visitas de supervision, el Organe Regionat Compelente podra solic
apoyo de ja Policia Nacional, asi come de la autoridad m ipal, sanitarig, de defensa civ
ofres. segun el cas reguiera.

@

-«

Articulo 22°.- Facultades dei inspector
.38 ac es de supervision se ejecutan a través de los funcionarios y servidores piblicas det
Crgano Regional Competente, debidamente acreditados, quienes estan facultades para:

1 Verificar que 3e preste e servicio de aiojamiento;

2. Verificar e cumplimiento de Jos requisitos minimes exigidos en et
YVerificar las condiciones bajo las cuales se presta

18 que brinda el establec:miento de hospedaje;

4, Soficitar la exhibicion o presentacién de la documentacion que dé cuerta del cumplimiento

s requisitos y condiciones establacidos en el presente Reglament

ar al ttular o a sus represeniantes, como a los trabajadores dei establecimiente de
hospedaje, e indagar scbre los hechos materia de la supervision, de acuerde a o previsto
en e presente Regiamento!

8. Levantar actes on ias que constaran los resultados de fa sy

7. Recomendar las es correctivas que corresponda
acta;

8. Otras que se deriven de las nomas legales vigentes.

resente Reglamento,
servicio de alo; to y demas

2ryisidn,
que poedran ser inchudas en el

Articulo 23°.- Obligaciones del tituiar del establecimiento de hospedaje
El titular del sstablecimiento de hospedaje objeto de supervisidn se encuentra chiigade a

1. Designar 2 un representanie o encargado. para apoyar las acciones desarrolladas durants
ta supervision. La negativa a tal designacion o la ausencia del titular o del encargado, no
sera obstacuio para realizar la ditigencia de supervision;

2. Pemitir ¢! acceso inmediato al estadblscimiento de hospedaie de los inspectores
cebidemente acreditados por el Grganc Regionat Competente;
3 Proporcionar toda la nformacidn y documentacion soliciada para verificar el cumpli

¢ s requistos minimos exigidos en el presente Re
formas que establezca el Organo Regional Competent

4. Brindar a ks inspectures todas las facihdades necesarias para el desempefio de sus
funciones.

amento. dantro de los plazos

Articulo 24°,- Credenciat de inspector
Para inciar las labores de supervisién, el inspector deberd presentar al fitular desl
establecimienio 0 a su representante, 13 Credencial otorgada por el Qrgano Regional




Competente. La Credencial debera consignar los datos del inspector Bles como nombres y
apellides, documento de identidad, cargo, nimero de la credencial, entidad a la que representa,
fatogratia firma y seflo del funcionaric que expide la Credenciat

Articulo 25°.- Desarrollo de la supervisién
Las labores de supervision serdn realizadas con la participacion minima de dos inspeciores.

Al fin=x|i7ar ia supervision se procedera a ievantar un acta en origiral y dos copias, en la cual se
4 ta informacid el articule 156> de ia Ley N° 27444, Ley del
; £l titular o rep ntante del establecim de
hovpndayx podrd dejar constancia en el acta, en forma sucinta, de sus comentarios u
observaciones a la accidn o resultado de la supervisidn,

El acta serd firmada por 2l litular det establecimienio o su represeniante. En caso de negativa a
firmar, el inspector deiara constancia de tal hecho.

Unz copia del acta deberd ser entregada al ttular, adminstrador o re| tante dol
establecimienta.

Articulo 28°.- Valor probatorio de las actas de supervision

Las actas levantadas y suscritas durante las acciones de supervision realizadas a los
esiabiecimientos de hospedaje. describiran el establecimiento en el que se practica la
supervision sefialando su clase yio categoria, de ser d caso, asi come los hechos, objetos ¢
circunstancias relavantes y un resumen de las observagciones da |a supervision

E! ()rgaro Regional Competente, basandose en los resultados de las actas, pedra encausar los
procedimientos para que se realicen las acciones correctivas y. en su €ase, se aphkquen las
sanciones que corressondan.

£l Organo Regionai Competente deberd cumplr con los Principios de Iz Potestad Sancicnadora
Admunistrativa contenidos en el articulo 230° de la Ley N° 27444, Ley de! Procedimiente
Administrativo General.

CAPITULO VI
CAMBIO DEL TITULAR DEL ESTABLECIMIENTO DE HOSPEDAJE

Articuto 27°.- Cambio del Titular de los establecimientos de hospedaje.
En caso de cambio de litular, el establecimiento de hospedaje mantiene fa clase y/o categoria

otergadas en e} Certificado correspondiente, siempre que su plaze de vigencia no se encuenire
vencido.

Si el nuevo btular decide seguir ostentando ia ciase ylo categoria otorgada al estabiecimiento
de hospedaje. dentro de los treinta (30) dias cslendaric siguientes de eofectuada ia
iransferencia, deberd solicitar al Organo Regional Competente, el Certificado de clasificacion
y/o caiegorizacidn respectiva, adjuntando:

a) Declaracién Jurada dandc cuenta de ia transferencia del establecimiento;

b} Copia simpie del RUC,;

c) Ce ado Original de clasifwacion y/o categorizacion otorgado & nombpre de! antiguo
ttular:

d) Recibe de pago por derecho de tramite de acuerdo al TUPA respectivo.

Articulo 28°.- Aprobacidn del Certificado de clasificacion y/o categorizacién.
La solicitud presentada conforme = lo establecido en el articulo antericr, es de aprobacion
automatica. £} Organo Regionat Cornpmenc an ! plaze de cinco {8) dias, expedira el
Certticado & nombre del nueve ttular, previa cancelacion det Certificado anterior.

i acién ylo categorizacién mantendra ia fecha de expedicion y
nto det Cartificado original.

CAPiTULO VII
DEL REGIMEN DE ATENCION Y REGISTRO DE HUESPEDES

Articulo 28°.- Condiciones de las instalaciones

Las instalaciones de ios establecimienios de hospedaje deberan estar en optimas condiciones
de consenvacion, p'ﬁsentacié nc:onamiento, Empieza y segundad, de modo que permita su
use inmediato v la preslacién adecuada de Ios servicios ofrecidos desde el dia que inicia sus
operaciones.

Articuto 30°.- Atencion de hudspedes

Los establecimientos de hospedaje deben brindar atencidén permanente a sus huéspedes y
mostrar en forma visible tanto en la racepcion como en tas habitaciones. fas tarifas, ia hora de
inicia y el términa del dia hotslero ¥ demas condiciones del contrato de hospedaje.

Articulo 31°.- Registro de Huéspedes

£s requisito indispensabie para ocupar las habitaciones. 1a ins 4n previa de los clientes en
el Registro de Hudsp , acreditando su identidad y demas informacion, segin lo establecido
en el inciso p) del articuio 3° de! presente Reglamento.

DISPOSICIONES TRANSITORIAS, COMPLEMENTARIAS Y FINALES

Primera.- Las funciones establacidas en el articulo 5° de! presente Reglamento seran ejercidas
por la DNDT, en el Departarento de Lima y la Provincia Constitucional del Callao, hasta que la
Muricipatidad Metropeiitana de Lima, e Gobierno Regional Lima y el Gobierno Regional Calias,
raspectivamente. cumplan io establecido en ta Ley N° 28273, Ley del Sislema de Acreditacion
de los Geblernos Regnona!es y Locales, su Reglamento y normaq complementarias.

Asimismo, i ifi i
estreilas, Apart ~ Hf‘tclcs d.. cuatro y cinco estrellas, Reoor?s en todas sus \.amgmas y
Ecoledge. son gfercidas 8 nivel nacional por 13 DNDT, hasta que los Goblernos Regionales
cumptan las disposiciones establecidas en la Ley N* 28273, Ley del Sistema de Acreditacién de
los Gobiernos Regionales v Locales, su Reglamento y normas compiementarias. Las funciones
delegadas a las Direcciones Regicnales Secloriales continuarn a carge de las mismas.

Segunda.- Los establecimientos de hospedaje que se encuentran en funcionamiento a la techa
de promulgacién del present2 Reglamento, mantendran la clase y/o categoria que fe ha sido
otorgada por fa DNGT o por el Organo Regionai Competente, hasta la fecha de vencimiento del
Certificado correspendiente.

Los establecimientos de hospedaje no clasificados ni categerizados deberdn adecuarse a las
disposiciones de! presente Reglamenic y presentar ia Declaracion Jurada a que se refiere el
articule 7° del mismo, en un plazo que no excedera del 31 de diciembre de 2005,

Tercera.- B! MINCETUR, en su calidad de ente rector en materia do turismo, tiene la facultad
de realizar las acciones de supervision, a nivel nacienal, respecto al cumplimienio del presente
Regtamento. Los resultados de estas acciones serdn comunicados al Presidente de! Gobierno
Regional para la implementacion de las acciones correspendientes.

Cuarta.- Los requisitos de infraestruntura ro previstos en el presente Reglamento. se regiran
por el Reglaments Nacional de Construcciones.
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REQUISITOS MINIMOS § Estretlas 4 Estrell 3 1l 2 Estrellas 1 Estrelia
N ge pabliacines 40 30 20 20 20
lﬁ" ¢e Ingresos de ust exclusivg de 1os Huespades {separado de senvitics) 1 il 1
Saicnes (m2. por N total de habilacionas)
£l drea ichada 4t en conjunio, ne debe sarmencr a 3Imz, 2.5 m2. 1.5 m2. - -
Bar indepe: cizligateno Aubigatorio - - -
Comedor - Calelena (. por N° 1olal de hebitationes)
8] 1.5 m2 isepdrados) 1.25 m2 1z - -
i 1.5 xG.7 cosel 1.5 x (1.7 closet 1.2 x 8.7 closel daset o guardanopa dloaelo
guargamopa
1300 12 a2 a2 am2 82
18m2 18 m2 14m2 12m2 112
28n2 25m2 24m2 - B
Suites { m? mingne. s la sala estd SEPARADA del dormuderio) 20 28 m2 28m2 - -~
(Cantisad dg Sentios T pus por fatacoss (lipo de bafto) (1) t prvada - o tha 1 prvado - con tna {1 privado - con cucha cada 2 1eeca 4
taciones- con | habitadiones - con
ducha ducha
Area rprEma m2 4.5m2 Jm2 3m2

Todas fas paredes deben esiar ravestidas con matenal impermeable de

calidad comprotada

altura 2.10 m,

alura 1.80m. (2}

altura 1.80 m. (2)

Habitaciones (s21vicios y equipos}

Alre acondicionado frio {3

Calefaccitn (3}

Agus fria y caliente las 24 homs (1o se aceptan sistemas activados por el
hugsped;

Alanna, detecior y exiintor de incendios

Tension 110y 220 v.

Frigebar

Televisor a coler

Teigiono con comuecacicn nadonal e intemacional (en el dommitorio y en

ctligatonio
ctligaturio
chhgatedo en ducha y
lavatons
ctiigaterio

obligatasic
obligatorio
obligatorio en ducha y
iavaiono
obligatario
othgatmio
obligatasio
otligatorio
obligatorio

ohiigatorio

cbigatorio
suifigatonio (noenel
fic)

obiigatorio

sbkgatono

e baris)
Servicios Gonerales

Servivio de ascensor de uso publice {excluyendo sbtano)

obfigaiorio a periv de 4

oligaiorio a parir ce 4

cbligatono & partir ée

y & partir de

ctligatone & pastic

Sauna. haiios turcos o hidromasag

chligatorio

planias planias § plantas § plantas de § plartas
Alencién a Habilacionas {24 horas} cbhgaterio obligatoiio - - -
Ascensores de senvicio distintes z jos de uso publico (cen parada en obligatono 2 panir de 4 | okiigatorio 2 panir de 4 - - .

1ados fos pisos y exduyende sétano) plantas
Cambic reguder de sdbanas como minume d {5) diaric {5} 2 vecas por semana J2 veces por semang
Camtio regular de toallas como mirimo diario {5) io (5) diang (5) diario (5}
Ali ion elgomoe ¢ ia para oS ascensores, cibigaterio othgatonio abigatono - -
Cusoidia de valores (individuaf o con caja fuerte corun) ciligatorio atfigstorio obfigatario - -
Estacionamiento privada y cermade (porcentajs por ef N° de habitaciones) 0% 8 % 20% - -
Estad frontal para vehiculos en irdnsiio chligatort abligatorio - - -
Generadion de energia electica para emargenca eohgal ophgatonio adkgatong - -
G pa - custodia de enuipaie aifigatono abiigal ot i - -
Limpieza diaria del hotel y habitacienes atligatorio abkgatorio abigatorio cbligatori
Oficiols) que parmita garantizar fa impieza de todas 1as habitaciones ahtigatodia cbligatorio pero sin - -
{eisfono

Personal calficads (1) Gizigaterio oihigatonio chigatono - -
Personal unfemnado (as 24 horas) cphgaterio obhigatorio abkgatono - -
Recepaon y conseteria (1) abligatons - separados | obl - SEpatIics ablgatono ohlgatono chbligatorio




Servicio de das pachn de carrespondencia ciigaterio pligatorio G - -
i i & mx(cno ahligatorio obgatono - -
cbigatenio ia - .
rftanion de s 01ig i - -

oblizalono diterenciacos]obligatodndo diferenciadoy opigatang bligateno

¥ gexos [OF SeX0S diferenciados por
SEXOS
Teléfono de uso pubkico oisigatoerio obiigatono obigatorio obfigatorio
Servitio de alercidn de prmeros auxidios abdigatorio botgum potquin botiquin

Codira {porcentaje def comedor} 2 40 % - -
7 opinateno abigateno - - -

SPATIOS LOMUNES, eguipos mecancos y la calidad de los serviclos del balel deben guandar refacén oon su
categona.
- Las condiciones reiasivas a: Ventilacis
a fas disposiciones municipales

y def instituto Macional de Defensa Civil segin comesponda.

calerss, salidas de e

. zonas de sequridad. ¢ Jencia, 8ic., se cumpliran conforme

os Establecinuentes de 5 Estrelias deben terer unimuiirno de suites comespondiente al 5 % de
sus habitacione
- Ne se podra Jof

r de Ivindar 2 los hudspedes oS §

ervitats de recepaion, comedor y safelerna, st estas dreas se uiilizan para evenios como

CORGTEss, Hones, L olios simiares,

- ‘Tl area minma comespande at drea Git v no induys el drea que ocupan
tGs mures.

- Los sarvicios higiénicos piblicos se ubicaran an ef hali de recepcidn o en zonas adyacentes al
migma.

-« Cuando fes esibiecinientos de hcspeda;e de Una {1} y Bos (2) Estrelias cuenten con sevicios higiénicos privados, la
{medida m sxigidas es de 2.00n

R emfrac‘én debera guardar axmoma cen el entoma en g que se
Hospeae

e of esiablecimiento de

Esizbledmsenm de Hospedaje ofrece of sevicio ¢e transhorte a los fuéspedes de los terminales af establecimienio o hada otros lugares, las unidades deberdn suapitson los

2 tener esiacionamientss privados, en case do no contar £on esies, deberdn cuntratar

Cstacionami

(1) Definiciones conienidas en el ¥ f de Estabizcimi de
Hospadre.
(2) En ¢l caso de Huteles de una y dos fias ¢ irnienio e lgs que no corresponds

af dres e ducha serd de 1.20
{33 S tomarg en cuenta fa tlemperatira pmmf:dio de la zona.
{ ot mismo kuzal o prestado a través de reeros,
,n £ hugsped poard eolicitar que no se cambien requlamments de acuerdo a its
medicambientales u airos.

ANEXO 2
__BEQUISITOS MINIMOS PARA LA GLASIFICAGION Y CATEGORIZACION DE APART HOTELES
REQUISITOS MiNiMOS § Eotrelas 4 Esirelas 3 Eatvalias
N° ge Habila o Depariamentos G [
N de Ingresos de usn exclusivo de tos H4é<pede= {separado de senvicias) 1 -
,atﬁtena {m2. por numerc tota! de habitacionss) im2 0.75m2
Amentos {ach Ui closel ¢ Guandaropa) md o 1.5x 0.7 cioset 1.2 0.7 deset
4t ichenette y disponibilidad de sendcies hasta Yy 24102
ala comeder es paracos del denmitonoe, minimo 28m2 Bl
{1 integrade al kitchenett icad da Services 422 3w
8) persanas
Si el kiichenelte y {a sala coniedor es14n separados de jos da 1108, minimo 50 m2 42 40 m2
[Cantidad e servicics nigignices pnvadcs por depatiamenio Gipo de bafie) {11
Depariamente de un (1) domgorio it 4 con fira 1 con ducha
Depattamento ¢e des {2) domnitenos 1 con tina, 1 medin 1 con tina, 1 medin 1 con ducha. 1 medio
vatie bafio
£ drea woicdma m2: 5.5 pric 42
Todas as paredes deben estar revestidas con matedst impanmneable de cafidag afiura 240 m ahtura 1 80 m,
cempiobaga
Fabraciones {(servidios)
Aire acondicionado frio (2} obligaiorio
Calefactidn {23 ohiigatonio E
Alarma, detactor y extimior de incendios abligatorio obligatotio stio extrtor
Tensién 110y 250 v. obligatoric obligaiotio -
Televisién g calor abligatorio obligaiovio obligatonc
Teltlono con comunicacion viational e intemacional shlgatorio obligatotio ohligateric
Semw de ascensor de uso pubfice (excluye ef sdtane) ifig, a partir da 4 | ebliga 3 pantir dz 4] obfigaterio a panirde 5
plantas plantas plantas
Agua fnia y caliente las 24 horas {ro se aceptan sistemas activados por €l huésped} | obfigatorio en ducha vy | obligatorio en ducha y obligatoric
lavatorio lavateric
[& amr:o seguler de sahangs y toallas minin {4) diavo giang $HANO
tacian electngg de ¢ para Jos ase 2 obligatono obligatone abligatoric
f-\!am'a detertor y extinior da incendios abligaiorio obfigatorio ubligatont
¢ gnaividual o con caja fusrie Comdn) abfigatorio obfigatorio abiliqatono
amyent; privada y cervade, dentrc o coniiguo al lecat {porcentaie por ef N° df 30 % 25% 20 %
habitaciones}
Ceneracién de energia &52trica para emergendcia obligatorio obligatorio obligatoric
Limpieza diania det hotel y habitaciones obligatario obligatorip obligataric
Ofcos) que permita garantizar s fimpieza de todas las habitadones obligatorio abfigatorio obligatorio pero sin
telefono
r’e' sona colificads (1) obligatono abhgatone abfigatorie
1500 al u:xsfmnado [ld§ 2 24 roras) abligaiatio obfigatorio otligatono
of i) - i0- 8 40 obli ™
P obligatorio obligatono obligatori
vervxca de lavado y plam.r 0 (3 obligatorio obligatorio obligator:
Servicio de fimnadas, men: ,ntemo v contrataciay obligatorio obligatorio chligatoric
Senacios nigienicos pablicos, dhe:enczados POF S2X68 obligatono oblgatang opligatore
Teléfmin de Use Publico obligatorio obligatorio obligatar
icie de atencion de primeros auxifios obligatorio obliyaioric betgui

2003 de mentennento obligatorio obligainrio -




CONSIDERACIONES GENERALES

- Los bienes muebles, acabaccs, spacios comunes, equipos mecgnices y la calidad de los sendeios del apart hotel deben guardar relacdn con su categoria,

iones relewa& a Veﬂlxlaccn 2003 e segundad, escalerss. salidas de emergenua, efc., se tumplindn confonne a las disposicenss muridpeles
o Nacianal de Defensa

',nm,'spordc at¢

aén o en zonas adyacentss at mismo.
se ui:\éque el establecimienic de Hospedaie,

nuespedes de los torminales af establecimiente o hacia olros lugares, laz
temucsyde gurid: ex:g(dos en !ae nonnas vigentes sobre la materia.

SHED g dr Hospedaje 2s1én obligados a tener estacionanuentes privados. en €aso e ro contar £on estas, deberdn contraler una Playa
e a su local.
Hos de Hosy,

en el Regl 10 ¢ Estableciny

'z) Se torard en cuenta [a temperatis promedio de 1a zona,
{3) En ol mismo locai o prestado a traves de tereoros.

¢4} £1 hudsped godré solicitar que 1o se cambien reqularmenis de acuerto a Criterios i

coi

panpientales

Y olros,

ANEXO 3
REQUISITOS MINIMOS PARA { A CLASIFICACION Y CATEGORIZACION DE HOSTALES
REQU MiN 3 Estrelias 2 Estreilas T Estretia
¥ ge Habilacones 6 G ()
lngresa suficientemente amplic para & transito de huéspedes y personal de abiigatorio obligatonc ctigatorio
Servicin
Habitaconas (incluyen en &l grea un tloset o guardanupa) obllrzdwnu
Sinyies (M2}
Dobies (m2d)
Cantdad de senviees gitnicss por habiacikin o de pado} (1) 1 pnvado - con dueha 1 cada 4 habitacitnes- 2on
ducha
4m2 Im2
Todas las paredes deben estar ravestidas con material impermeable de calidad atiura 1.80 m. afiura LBO m. (2} altura 1.80 m._ {2}
comprobada
Servicios Gonerales
Servicio (2 ascensor de uss pubitico {excluysndo sttano) siMigatodo & pattir de & obligatuiio a partr de 5 obligatorio & pantirde §
plantas plartas plantas
Agus ina y caliente fas 24 horas (00 se aceplan sisiemas activagos por el obl:gatono obligatone nokgatorio
"lus.sps'd)
Teigvisor a colar obligatorio - -
Cambio regular de sabanas y toallas minima (3) ohligatorio obligatoric
Limpieza diaria def nosial y itaciones obligasoric ablfigatoric
Personal undormado (las 24 horas)
Recepcidn (1) obligatons
Seracios higiénicos publices e fliggator
Tedéfono de uso plblico obiligatons
Botqun obligatono obligatone
CONGIDERACIONES GENERALES

- Los bienas muebles, acabades, espadios comunes, equipos mecanicns v la catidad de fos senvicios del hostat deben guarda
- Las condicionas reattivas & Ventlacitn, zona de sequridad, sscaleras, safidas de emergengia, efc., se cumpliran conforme 2
y del Instituto Nasions! de Detensa Civl segun coresponisa,
- £l drez mirymg coresponde al grea ol y e induye 8 drea que coupan los muos,
5 i Higienicos g 3 56 Ll i de recepoion o &nzonas adyacantes at nuwne,
o fos establecinuentss de hospedaje de Und ’1 )¢ Das u\ st WSNicos ivadaos, ia medida minima exigidse es de 2.00 m2.
ecificacstn deberd guardar anmonia con el entorna en el ento de Hospedaie.
Zuando el Eatablecimianio de Heapedaie ofrece i e:s de fos tanminales al astablecimients o hacia otros lugares, las unidades deberdn
i isitas 1©0GHCoS ¥ de segundad & os en fas nomMas sobrs la materia vigentes

retacion con su categorta,
< disposiciones municipales

a terer eslack 1os privados, en case de ro contar con estos, deberdn contraiar una Flaya de

s de Hospeday
y e las p s que ne o

spongdan al area de duchy tendsd ung medida mitima de 1.20m,
nambios y otios.




ANEXC 4
REQUISITOS MINIMOS PARA LA CLASIFICACION Y CATEGQRIZACION DE RESCRTS

REQUISITOS MINIMOS 5 Estrelias 4 Estrolias 3 Estrelias
N° de Havisagones 50 | 44 36
[N de Ingresas 68 uso exclusivo ce 10s Huslpedes (separado ¢e Semi 1 i 1
Salonas (M2, por 1 folal de napraciones
£1 drea techada G en corjurta, nc debe ser menor s 32 28m2 1.5m2
Bar indeper abhqatono otligatono obligatano
[Comedor Pamcg a! - Cafelerfa im2, por N¥ tolal de habidaciones)
Jepen estar techados, y &n CONjmto ne ser mencres & 1.8 M2 {separados) 1.26 m2 im2
Comedores complementanos S ngmerc y tamafic dependers [ Su ndmard y Tamanio Gependerd | SG ndmero y Ganadio depencera
de de de
izs necgsidades funcionales def | las necesidades funcionales del | Ias necesidades funcionales de)
Resort Resort Resort
Habrtacanes (ncluyen e ef areg un doset) 2 minimo 1.5x0,7 cigzet 1.5xG.7 doset 1.2 x 0.7 closet

m2 12me m2

Dobles { { w2 18 16md 14 m2
Suites {m2 : o habslacion estd INTEGRADA &l donmitorio) 28m2 wB/m2 4m2
Suiles { m2 si ta habitacion £sia SEPARADA del domiiorio} 2 m2 28mZ )
HEEICOS pOT Nabiac:On (tipn de baite) (1} 1 ivade - con ting 1 privado - conting 1 privago - con dicha
55m2 452 4
{as paredes deben estar revestidas con material impaenneasble de calidad ahura 2.0 m, altura 2.10m. aitara 1.8C m
comprobada
Habiaciones {(SENICS y gIpas;
Alre acongt &0 Hio {3) obligatoric oibhigaterio obfigatorio
Calefacrion obligaiario sbhgatonio -
tor y exiimor de incerdios obligatono s¢lo extntor
223Gy, obligatarie obligatone
i rgct;ar obligatorio obligatono
Tetevisor a color obligatorio ] abligatorio
Teigfcno con comunicacien nacional & intemacicnal (en ef domiiorio y en el obligatorio cbfigatorio abkgatoric (no en el baria)
baﬂc)

rAcos Generaies
Berviczo de ascensor de usa pubkco (excluyends sotano)
Agua fna y caligrite a3 24 horas (10 $e a0eptan sistemas

riie de 4 plantas | obligstono a partr de 3 plantes
ducha y lavatone | obhgalono en ducha y favatorio

tone a partr de 4 plantas | obfigaiord
cvados por el chhgatoric en ducha y lavatero | obligatorio e

ciones (24 horas) obligatone aifigatorio -
Ascensores de servicio distintos a ios s publico. (con parada en tados fos pisoy obligatoric a partr de 4 plantas | obligatorio 2 partir de 4 plantas | otfigatonio a pantr de 5§ plantas
y excluyendo sttano)

Cemizo regular de sabanas minimo (4) diatio Gi
Carmbio reguiar de toallas y minima 4} diario : Har
Alimentacion elécirica de errergencia para lus ascensores obligatoeo ciligaterio aobfigatorio
Gustotia de valores (individual) abligatorio chligaterio obligatorio
Estacions: te privade y corrade que contemple ademas drea para

estacionamiento
de buses {porcentaje por ef N°® da habitaciones) %% 20%
Estaconantiento fmrtai para vehicutos sn rdnsito obfigaterio obligatorio
Cengracion de ene: eléctrica para amergencia coligatonio obligatoro
Guardaropa - custodia de equipae obfigatorio obligatana

Limpigza diarig del hote! ¥ habitaciones obfigatorio obligatoro
Ofan(s} gue permita gargntzar ia lienplaza de todas fas habltaciones abligaiorio ciligateno abfigatorio
Personal calhcads (1) obligatorio nbhaatene ablgatoro
i’ers.onai uniformaito {las 24 hasas} ohligatons cBiigatunio obligatono
capeibny Conserigria (1) aBk{atono - seperados obligatons - sepgradas obligatorio
Cimnasio obligaiorio culigatenio obligatorio
Sauna ¢ baftos lurcos abligaioric - -
Hidromasa; obligaterio - -
Areas deportivas: cancha de tennis, cancha multipte, fronton y eiras instalaciones
acorde con la ubicacién geografica obligatorio abligatorio
Piscina para adullos obligatorio obligatorio
Piscina para nifios obhga.oro obkga&orc
Sala de puegos abligatono 110
Aclividzdes recreativas aconde & fa ublcacion geogrdlica & carge de animadores obligatono
profesonates
Equipo de arimaderes profesionalos bligaiorio
Servicin de gespachy de comespondandia obligatang
Servicio de facsimil obligatorio
Servicio de lavado y planchzdo obligamoro tet
Servicic de fanad; jes intemas, y contratacion de taxis gbligatorin chligatorio obligatario
Jenadios de peitduens v de saiin de belieza B abligatoric eihgaiena obligatorio
Servictos hgdizcos piblicos apbgatonic d‘ierenamms por ohligatono diferenciados por ontigatoric d ferexycm"ms por
XS v
Teldlong de uso pabkeo obiig; .,mmo auligatorio
Tepico (espacio para atencién de primeros auxitios) obligatona obligatofio bl uqum
Area para venta de asticuios diversos, souvenirs, anesania local y otros aconie a obligatono obligaterio obligatorio
ia uiicacion
Cotina (porcentaje del comedior) 80 % 50 % 40 %
Aress ibres (porcentaje det drea total del terrenc) 70% 56% 4%
Zona de manterimients obligaioro shhgaterio obfigatorio

CONSIDERACICNES GENERALES

- Los Blenes muebles, acabados

cios comunes, equipos mecanices v 1a cafidad de fos servicios det hoted t guardar refacion con su categoria,
- Las oe t a. Ve Hon. zonas de segiridad, eacalerss, salidas de ! e, se cumpdir
conforme a fas disposiciones nales
y del instituto Nacional de Defensa Civil.
- Los Establecimientas de 5 Estrellas deben tensr un minimo de sultes cormespondiente al § % del niimero de
fabraciones.
- N g2 podra delar de brindar a les huéspedes fos servicios de recapiion, comedor y cafeterfa, si estas Areas se u
CCRGTEsns, reumone’» u otros simi
: a cosresponde & drea um y no inchuye ef &rea que ocupan ios

An

izan para evenios comn

aervicios higienicos publicos se ublcardn en ef hall do recepaitn ¢ en zenas
os al Misms.

- La edificacion deberé guardar avmonia con
establecimienta de Huspedaj
- Suando el Estatlecimienta de Hospadaje ofrece el servicio de ransperte a los huéspedes de los terminales sl establecimiento ¢ nacia otros lugares,
ias unidades deberdn cumplir
01 08 regs i 120TCos ¥ 08 Sequadad exigicos en as nonnas vigentes seore
ta malgria,
- Cuardo
una Flaya de Estacenar
1) Gaknicones conten:d de Establecimisnios de Hospedaj
{2) El ingreso esta refzrido al drea de recepcion.
{3) Se tomara en cuenta Ia temperatura promedio de lg Zona,
{4) Bl huésped podrd solicitar gue no se cambien regularmente de acuerdo a
fonterios metioambientales.

sl entome e el que se ubique el

Hos privadas, en case de no contar con e510s. deberan conwatar

je esien obligados 4 lener estagenar




ANEXC 5§
EQUISITOS MININ RA LA CLASIFICACION DE Ei DG

REQUISITOS MINIMOS
N ge Cabaias 0 Bungaiows yxlegendientes 12
ingresa suficientermants ampho para ol dnsto de hudspedes ¥ personal dy semco ohligatenc
CRPCINR (11 aligatone
Somitionas simphes 4ny 11m2
Dicmiterios dobles (m2) 14 w2
ierraza £
Cantidad de servicaos figienicos por cabafla ¢ bungatow (upg de bafcl (1) 4 privade - cen ducha
AmZ
2 dehen ealat rgvestidas con matenat impermeable de cafidad comprobada 1 8G m de alivra
Cabarias ¢ bungalows (servicios v equipos)
Menifagor, obligatoria
Estufa (23 obligatonc
Linterna grande portati operativa cbligatorio - 1 por cabafia o
bungaiows
Tacho para despardicios en genaral obligatone
Tacho pars tesidues yo malerisl recidabls tidartificado con sitmbolel otAigatons
Senicios Generale:
Agus debdameanie pronesaca chligatons
Agua calienie de acuerdo al horano esiabi ¥ CXCERGOT k 3o det huasped (nc 5e obligatoric
aceptan sisiemas activacos por el usuanio)
Senvicios higignices publicos diferentiados por SExss obhgatoric
Camtiit reguiar de sabanas y minme (3) diafio
Cambio reguiar de toallas v rrnane (3} diang
Custodia de valares undividus! ¢ con £aja fuene comin) obligatona
ugidanepd - custodia ¢e equipgje opligatorio
Generacicn: de energia glecines para emergendcia on los kigares que Guenian con red de enc obsfigatong
elecnes
Livpleza dinnia de los bungalows o cabadias del Ecolotge chligatonc
fintores de ncendios ubicados en Areas d senaizadas cbiigatoric
Oficio gentral obliqatoric
Persenat calificada {1) obligatone
F_’erxona( unl?:\rnxz;\:m {las ?.4 NOrast _ i amigatonc
iag espediakzados en Ecotunsme, ¢ ores ife fas canm righvas. 13 fauna y la flota looales obligatorig
nterretacion atAigatons
3 a disposition ge los hugspedes obdigatone
Senicic de gastronomica pricnizando fa local oLuGaIcna
Boquit de pnmercs suxitos, incluyenso sueras antofid:cos ¥ Sies animates penzeiiases atligatons
Ecuips ce comutucaciones para casos de emergenc:a obligatono
CONSIDERACIONES GENERALES
- £l area mininia corespande al area Ul y no incuye €l araa que acipan ins mures.
ACICS n ef hall de recapiiot & en zonas advacentes al misme,

- Les servicios & i EC0S se ukicargr
a!

e entemo ent gi que se ublque ef establecinuento ce Hospedale,

- Ef Ecclodge debe ser constrdn con matenales nalurafes propios Ge la zona. deblendo guardar estredia annionia con st eNiomo
naiural, con especial énfasis en la generacion

de energia. que preferememente geie Sef (e fuentes renovables. Como la solar, edlica, eic., a31 Como anplemantar el mane;c de w8
residuos.

- Los operacores de Lodledges, son responsables de Tas aquas negras y 1a ¢
e los residuos comaraales generados #a sus instalaciones, de acuards a lo con
Sélidos.

- Er lugares que no cuenten con fed de encraia electnica se podré exgnerar = uso de artatacios electncos,
{1; Deniciones contenidas en ¢ Reglamentc de Estabiecnnientos de Hospedaje, |
{2} Se tomara en cuenia la tern o de 3 zona.
=1 kugsped podra solicilar que na se cambien s ynente de acuerco a cnteros medinarmbientaies y otras.

poscion de deseches que se produzcan come msitado
mplado en la Ley N° 27214 Ley General ce Raaduos

ANEXC 8
REGUISTTO:! RIMOS PARA LA CLASIFICACION DE ALEBERGUES |
REQUISITOS MINIMOS

feTentiados pare uso exciusiva de ins i

omedor
LocnNa
Servcios h:gi S pubkeos die 1ados £Or sexo

Equipo e seguridad cenira :noengios v SMIEsros
Esuioo e contsucacidn con zongs wbanas
ONSIDERACIONES GERE ES
i as condicienes refalives 4. Ventlzdion, zena de segundad, escaleras, sakdas de emergenaa, efe., se
BE forme 4 les eslablecido on
t ves munmcpales y det insotute Nacional de Detensa Ciil segun comresponda,
Loy senduins higignicos pubicos se ublcaran en el Hak de recapcion 9 en 20nas ady;
~1a edticacion gebera guardar anmonia con ef entorme en ef que se ubigue ef estadlecimiento de
Hospedaje.




MINISTERIO DE COMERCIO EXTERIOR Y TURISMO

ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE

ANEXON°7

——L1=INFORMACION DE! ESTARLEGIMIENTO.

O tensens L
3 vorsncorment |
W [
O v 3 O ol
O o C O oo T Oovnswne 1171
¥ o | 1 [ oo 1]
0 cuamemme 1 [dvawore T 1 Cluorsrwmen 1
Wowve T T ema ]

m Closet o guardarropa
m Alarma, detector y extintor de Incandios
m Siateme d» Climatizecisn (1)

[a Tensin 110y 220 v

[Ed Pareces de tocos tos batos ravastido con

material impermeabla (1)

E Tioo de materiel

G Agus fria y callente con mezcladors tas 24 horas

#n todos los baftos.

EW

gooog-

U
0

00000

CLASIFICACION SOLICITADA

—IL.- INFRAESTRUCTURA
N* de habi I l m N* deingreso de uso exchiivo ‘ l
(separado do servicios)
m N* da Salopsaf indicarcada ung, madida’)

I ———

W owne ]

L L 108 ¥ gafios

Zien, NLMERO. AREA. BARO.

\ltizar tartas hoias come 3ea nagesado

.. GENERALES

m Ascensores de uso publico
(excluyendo stans)

3 sscensores 4o somic
(diferanciados, con parada en todos

los pisas y excluyendo sétanc)

[l Atmentacien otectrica ds
emargancia para los asconsores.

m Amblente pars comercio
de articulos y souvenirs.

Q Bar Indeperdiente
m Coina( porcentan de! comador)
w 3

[ extaconamiento privado y corrado
{porcentaje por ei N* da habltaciones)

m Estacionamiento frontal para vehiculos
an transito

Generacién de energia eléctrica

st NO

I
— /3

I —
I
IO
I
—
Iy

BBEEEB &l Bl B

Guardsrropa - cusiodia
do oquipaies

Oficlo por piso (con taléfono
o similar)

Recepcién y conserjeria (1)

Recepcion y conserferia
Saparados

8S.HH piblicos
Difsrenciado por sexo
Sisterna de Climatizacién(t)

Zona de mantenimienio

1.0 enel de




I,

X

EN HARITACIONES

BE B & B B

Atencién habltaciones (24 horas!

Cambio diarle de sabanas

Cambio diario de toallas
Frigobar

Televisor a color

Teléfono con comunicacién nacional s intsmacional

D Dormitorio

Bato

GENERALES.

H HOHDBODBOBDEER

Atencidn de primaros auxilios

Custodia de valoras(individual o con caja fuerts comiin)
Despacho de correspondencla

Facsimil

Lavado y planchado (5)

Uamadas , mensajes internos y contratacién de taxis
Pelucueria v salsn de belleza (5}

Personal calificado (1)

Personal uniformado (las 24 horas)

Tatéfono de uso plibllco

N° Total de personal: E

aoooopooooypooo oo od
qoooopoopoojooo o0 0 0.

a

Lima, de e

Firma Representante Logat

{1)D¢

(5) Evte sarvicio puede ser brindedo mediants convanio con terceros:

enel de det

FORMA Y CARACTERISTICA DE LAS PLACAS INDICATIVAS DE LOS
ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE

HOTEL

* kK

Hs

HOSTAL

ECO LODGE

APART HOTEL
LB .0 8 &

RESORT

ALBERGUE

Color: Marco blanco o dorado (20 mm por lado)
Letras y Estrelias blancas, piateadas o doradas

Las estrelias deberan colocarse en la parte superior, y estaran
centradas.

Dimensignes:

Estrelias de cinco {5) puntas 57 mm de diametro
Letras mayusculas : 180 mmtipa Bodoni
Letras minusculas . 120 mm tipo Bodoni
Lados del cuadrado : 400 mm

El color del fondo de las placas podra ser de color granate, verde
o dorado.



