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RESUMEN 

El presente trabajo de investigación titulado "CALIDAD DE SERVICIO EN LA 

SATISFACCIÓN DE LOS HUÉSPEDES 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 satisfacción 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 satisfacción de los 

huéspedes de los hoteles de tres estrellas. El tipo de investigación fue aplicada, el 

nivel de investigación fue descriptivo y correlaciona!. El tamaño de muestra que se 

trabajó fue de 187 huéspedes, a quienes se les aplicó un cuestionario de 

encuesta dirigida validada a través de juicio de cuatro (04) expertos. Para la 

contrastación de hipótesis se utilizó el software SPSS V.19 según el método 

estadístico Chi Cuadrado (X2
) y el método estadísticos inferencia! 1 en tablas de 

contingencia; la conclusión principal fue: Las dimensiones de la calidad de 

servicio sí influyen significativamente en la satisfacción de los huéspedes de los 

hoteles de tres estrellas en la ciudad de Ayacucho. 

Palabras clave: calidad de servicio, servicios hoteleros, satisfacción 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. lts 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 (X2
) and inferential statistical method 1 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. 



INTRODUCCIÓN 

En los últimos años la actividad turística ha mostrado un creciente interés en la 

investigación de la calidad de servicio y la satisfacción, debido a que las 

percepciones de la calidad y los juicios de la satisfacción son considerados 

elementos claves para explicar las conductas deseables del consumidor. 

Respecto a la actividad hotelera en el País, 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 señalar que, cuando se ofrece calidad en servicio, mayor 

oportunidad de satisfacción alcanzará 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, así como 

el determinar qué tan satisfechos se encuentren. 

Por otro lado, según opinión 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 

estaría enfocando en sus necesidades y deseos, del mismo modo otros 

huéspedes manifiestan haber observado una inconsistencia en el servicio, 

señalando 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 

mayoría a los huéspedes negociantes (huéspedes corporativos, que realizan 

viajes de negocios). 

La investigación pretende conocer que aspectos del servicio de los hoteles de 

tres estrellas en la ciudad de Ayacucho son relevantes para que los huéspedes 

se sientan cómodos y/o complacidos con el servicio brindado por los siguientes 

hoteles: Hotel Santa Rosa, Ayacucho Hotel Plaza, Santa María, Sierra Dorada, 

Inca Sol e lnternazionale Hotel. 



A partir de esta breve reseña general de la calidad de servicio y satisfacción del 

consumidor se elaboró la presente tesis con el siguiente contenido: 

En el primer capítulo se presentan los fundamentos teóricos de la investigación 

referentes a las dimensiones de calidad de servicio, la satisfacción del 

consumidor, haciendo énfasis en la Teoría Cognitiva - Afectiva propuesto por 

Richard L. Oliver (1980, 1997) respecto a satisfacción del consumidor y la teoría 

de calidad de servicio con el modelo SERVQUAL para identificar las 

dimensiones de la calidad propuesto por Parasuraman, Zeithmail y Berry (1988, 

1996), así como se describe el Reglamento de Establecimientos de Hospedajes 

del Perú como base normativa para la investigación. En el segundo capítulo se 

presenta el planteamiento metodológico de la investigación; el problema, los 

objetivos, hipótesis, las variables e indicadores, la operacionalización de la 

hipótesis, nivel de investigación, método, diseño, técnica, instrumentos de 

recolección de datos, proceso de validación del cuestionario y el procesamiento 

de datos. En el tercer capítulo se detalla la contrastación y validación de la 

hipótesis. Y por ultimo en el cuarto capítulo se realiza una presentación e 

interpretación 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 satisfacción de sus huéspedes. 



CAPÍTULO 1 

MARCO TEÓRICO DE LA INVESTIGACIÓN 

1.1. MARCO HISTÓRICO 

1.1.1. ANTECEDENTES DEL PROBLEMA 

Investigaciones realizadas en el Perú 

• Del Pino, Facultad de Ciencias Económicas, Administrativas y 

Contables de la Universidad Nacional San Cristóbal de Huamanga 

en su investigación Criterios para el Desarrollo Competitivo de la 

Industria Hotelera en la Ciudad de Ayacucho, analizó 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 año (demanda por temporadas), la falta de promoción 

turística eficiente por parte de estado, la falta de personal certificado 

y capacitado, así como del incumplimiento de normas legales, no se 

1 



logra una competencia leal en la industria hotelera. (Hospedajes 

informales)1
• 

Investigaciones internacionales 

• Santomá, R. y Costa, G. (2007), Miembros del Grupo de Investigación 

en Gestión Turística - GRUGET de ESADE de la Universitat Ramon 

Llull -Barcelona, realizar una investigación respecto a la Calidad De 

Servicio En La Industria Hotelera , en otras palabras una Revisión De La 

Literatura, mencionan que la medición 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 desempeño de los empleados. Con respecto al tema de medición de 

la calidad de servicios indican que se considera al modelo SERVQUAL, 

de Parasuraman et al. (1985, 1988, 1991), por ser el más aceptado y el 

que considera esa agrupación2
. 

Mencionan además que se utiliza la teoría del modelo de la Medición 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) será positivo siempre y cuando la diferencia del servicio 

prestado supere las expectativas de los clientes y viceversa. 

Y por último manifiestan que se diseño un estudio empírico para explorar 

si los clientes discriminan entre los tres constructos de: satisfacción con 

los contactos, satisfacción global y calidad de servicio. Tomando en 

cuenta la siguiente hipótesis: "La satisfacción con los contactos, 

satisfacción global y calidad de los servicios mostrarán independencia 

cuando sean medidas", se desarrollaron 16 ítems, lo cuales fueron 

relacionados en sus factores respectivos: 9 ítems en un factor 

representativo de la satisfacción con los contactos, 4 ítems en un factor 

1 Del Pino, Ch. (2002). Criterios para el desarrollo competitivo de la industria hotelera en la ciudad de 
Ayacucho. Facultad de Ciencias Económicas, Administrativas y Contables de la Universidad Nacional San 
Cristóbal de Huamanga. 

2 Santomá, R. y Costa, G. (2007), Miembros del Grupo de Investigación en Gestión Turística - GRUGET de 
ESADE de ta Universitat Ramon Ltutt -Barcelona, investigaron la Calidad De SeNicio En La Industria Hotelera: 
Revisión De La Literatura. 
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representativo de la satisfacción global con el servicio y 3 ítems en un 

factor representativo de la calidad de servicio. En síntesis el modelo 

considera que los tres factores están correlacionados. 

1.2. MARCO TEÓRICO 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 comparación de 

las expectativas del cliente respecto con su percepción del servicio3
. 

Autores como Taguchi (1989. P.14), Feigenbaum (1983.p.7), 

coinciden que el objetivo fundamental de fa calidad se encuentra en 

fa satisfacción del cliente. 

1.2.1.2. Concepto de servicio 

El servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente espera 

obtener del producto4
. 

Phifips Kotfer conceptualiza al producto como "todo aquello que se 

ofrece en un mercado para atención, adquisición, uso o consumo 

que puede satisfacer un deseo o necesidad, el cual incluye objetos 

físicos, servicios, personas, fugares, organizaciones e ideas". Para 

lo cual los clasifica en tres5
: 

a) Bienes de consumo perecederos. 

b) Bienes de consumo duradero. 

3 Santomá, R. y Costa, G. (2007). Calidad de Servicio en la Industria Hotelera: Revisión Uteraria. Universidad 
Ramon Llull, miembros del grupo de investigación en gestión turfstica- GRUGET de ESADE. Barcelona 

4 Ramón, J. y Sánchez Galán, 2011 "La Empresa Humana, La Organización Empresarial" tomo 11, Madrid, Visión 
Netwere S. L. 

5 Santomá, R. y Costa, G. (2007). Calidad de Servicio en la Industria Hotelera: Revisión Literaria. Universidad 
Ramon Llull, miembros del grupo de investigación en gestión tur[stica- GRUGET de ESADE. Barcelona 

3 



e) Servicios: con característica de intangibilidad y su posesión 

no es acumulativa. 

Por otro lado un servicio hotelero puede denominarse producto -

servicio, debido a que podría tener las características propias de 

ambos, pues se apoya tanto en elementos tangibles como 

intangibles. 

1.2.1.3. Concepto de calidad de servicio en hotelería 

Autores como: Buzzell y Gale (1987 y Lloréns y Fuentes, 2005) 

indican que la calidad depende de las percepciones propias del 

consumidor. Así mismo otros autor (Oh, 1999), señalan que la 

calidad de servicio significa satisfacer al cliente, repetir una compra 

y su posterior recomendación. Se define también que un 

consumidor satisfecho implica un incremento en la rentabilidad, el 

incremento de la cuota de mercado o el retomo de la inversión. 

Por otro lado, como idea en contraposición con otros autores, 

Cronin y Taylor (1992), definen que la calidad de servicio se da en 

función de una percepción del cliente sobre la prestación 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}, señalan que la clave para 

lograr un alto nivel de calidad en el servicio es igualar o sobrepasar 

las expectativas que el cliente tiene respecto al servicio6
, es así que 

concluyen en ésa afirmación, debido a los hallazgos que 

encontraron en las investigaciones que realizaron en sesiones 

grupales. 

6 Santomá, R. y Costa, G. (2007). Calidad de Servicio en la Industria Hotelera: Revisión Literaria. Universidad 
Ramon Llull, miembros del grupo de investigación en gestión turística- GRUGET de ESADE. Barcelona 
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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. 

1.2.1.4. Modernización del concepto calidad de servicio 

Hay dos pensamientos académicos que desarrollan la 

modernización 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. Según ellos la 

medición 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 más en el concepto 

de calidad de servicio sin buscar evidencias empíricas que los 

respalden. Según Gronroos, máximo exponente de la escuela, 

afirma que la calidad percibida por parte del cliente está formada por 

tres aspectos: calidad técnica (qué), la calidad funcional (cómo) y la 

Imagen de la organización. 

ESCUELA NORTEAMERICANA 

Según Parasurman, Zeithmail y Berry (1985) la calidad de servicio 

es un desajuste entre las expectativas previas al consumo del 

servicio y la percepción del servicio prestado, el cual puede ser 

medido a partir de la diferencia entre ambos conceptos. Por ello 

señalan que, cuando mayor sea la diferencia entre la percepción del 

servicio y las expectativas, mayor será la calidad; para interpretarlo 

desarrollaron el modelo SERVQUAL, el cual fue el resultado de una 

investigación que realizaron a diferentes servicios. 

En ese sentido, desarrollaron cinco (05) conceptos básicos 

"desajustes", llamándolos Gaps, siendo definidos como procesos 

por los cuales se tiene que pasar para obtener en el ultimo 
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desajuste (Gap 5) el cual desarrolla el concepto de la calidad como 

"un desajuste entre las expectativas previas al consumo del servicio 

y la percepción del servicio prestado", siendo considerado el 

desajuste general (Gap 5) consecuencia de los otros desajustes 

(Gap 1, Gap 2, Gap 3, Gap 4). 

1.2.1.5. 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 

señalan cinco tipos de desajustes (5 Gaps), conocidos como 

Modelos de las Deficiencias. 

El primer desajuste, Posicionamiento, se produce cuando la 

dirección tiene un percepción errónea de los que los clientes 

esperan; el segundo desajuste Especificación, se refiere a un ajuste 

erróneo entre la percepción de la dirección del servicio esperado por 

los clientes y las especificaciones sobre cómo debería realizarse el 

servicio; el tercer desajuste Prestación del servicio, es decir, entre 

las especificaciones sobre cómo realizarlo y la prestación real del 

mismo; el cuarto desajuste Comunicación, ocurre siempre y cuando 

el servicio que se presta difiere del que se comunica a los clientes 

(publicidad); el ultimo desajuste es la Percepción que ocurre entre lo 

que el cliente espera y lo que percibe que recibe. 

Para los autores el desajuste más importante para la evaluación de 

la calidad de servicio es el último, la diferencia entre las 

expectativas y la percepción de calidad de los clientes, y por ello lo 

consideran como definición de la calidad de servicio. 
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Gráfico N° 01 
Dimensiones de la calidad del servicio. 

CLIENTE 

Comunicación Necesidades Experiencia 
directa personales previa 

l ~ 
r------+l. Servicio esperado 

1 Desajuste 5 l f 1 
1 

J 1 Servicio percibido 
1 

---t------------1--1-------~---------r-----· 
OVEEDOR DesaJuste 4 Comunicación PR 

Prestación del .. ... dirigida a los 
servicio .. 

Desajuste 3 

e 1 Desajust Especificaciones de la 
calidad de servicio 

1 Desajuste 2 
1 
1 

Percepciones que la dirección tiene 1 

~----· de las expectativas de los clientes 

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

De lo expuesto se puede resumir: 

CUADRO N°01 
Tipos de desajuste entre el servicio esperado y percibido 

ESPECIFICACIÓN 

PRESTACIÓN 

COMUNICACIÓN 

PERCEPCIÓN 

entre la percepción que los tiene de las 
expectativas de los clientes y la especificación de cómo debería 
realizarse el 

Diferencias entre la 
recibe. 

debe 

Fuente : Modelo conceptual Norteamericano de calidad de servicio Parasuraman, Zeithaml y Berry, 
1990.p.46). 
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Parasuraman et al (1985), desarrollaron una investigación cualitativa 

de la calidad percibida de clientes de organizaciones financieras, 

concluyendo en la identificación 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. 

2. Capacidad de respuesta, la voluntad de ayudar a los 

clientes y prestar un servicio con la rapidez adecuada. 

3. Competencia, habilidades y conocimientos necesarios para 

prestar un servicio. 

4. Accesibilidad, facilidad para contactar y tratar con el 

personal. 

5. Cortesía, educación, respeto, consideración y amabilidad 

del personal de servicio. 

6. Comunicación, habilidad comunicativa para hacerse 

entender y escuchar a los clientes. 

7. Credibilidad. la honestidad del proveedor de servicios. 

8. Seguridad. el cliente se siente libre de riesgo, daño y 

dudas. 

9. Comprensión del cliente, se enfoca por entender a los 

clientes y sus necesidades. 

10. Tangibles. apariencias de las instalaciones físicas, 

equipamiento, personal y publicidad de la empresa. 

Para el año 1988, diversos autores desarrollaron otra investigación 

reduciendo las dimensiones de la calidad de servició de diez a 

cinco, para lo cual agruparon las dimensiones similares. Siendo 

estas: 

1. Los elementos tangibles 

2. La fiabilidad 

3. La empatía 

4. La capacidad de respuesta 

5. La seguridad 
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Basándose 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 ámbitos del sector de servicio, en los que se define la 

calidad de servicio en cinco atributos genéricos: Los elementos 

tangibles, fiabilidad, empatía, capacidad de respuesta y la 

seguridad. 

1.2.1.6. MODELO SERVQUAL 

Es un instrumento de escala múltiple, por ello este modelo provee 

un armazón a través de percepciones y expectativas, que puede ser 

adaptado o complementado con características específicas de cada 

investigador, teniendo como base las dimensiones de: fiabilidad, 

responsabilidad, seguridad, empatía y elementos tangibles. 

Desarrollando así un instrumento, para medir el nivel de calidad del 

servicio, el cual consta de una sección de 22 enunciados referidos a 

las percepciones y otra sección 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, calculándolo de 

la siguiente manera: 

Puntaje SERVQUAL = puntaje de las percepciones - puntaje de 

las expectativas 

Para ello las cinco dimensiones se desagregaron en 19 enunciados 

que se muestra a continuación, modelo SERVQUAL: 
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a) Elementos Tangibles: Todo lo observado tangiblemente. 

• Apariencia de las instalaciones físicas, equipos, personal 

y materiales de comunicación 

• La empresa de servicios tiene equipos de apariencia 

moderna. 

• Las instalaciones físicas de la empresa de servicios, son 

visualmente atractivas 

• Los empleados de la empresa de servicios, tienen 

apariencia pulcra. 

b) 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 

e) Seguridad: Garantía en la prestación del servicio por parte 

de los empleados. 

• Los empleados de la empresa ofrecen un servicio rápido a 

sus clientes. 

• Los empleados de la empresa de servicios siempre están 

dispuestos a ayudar a sus clientes 

• Los empleados nunca están demasiado ocupados para 

responder a las preguntas de sus clientes. 

d) Empatía: (accesibilidad, comunicación, comprensión con el 

cliente) Capacidad de entender las necesidades de los 

clientes. 

• El comportamiento de los empleados de la empresa de 

servicios transmite confianza a sus clientes 
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• Los clientes se sienten seguros en sus transacciones con 

relación a la empresa de servicios. 

• Los empleados de la empresa de servicios son siempre 

amables con los clientes. 

• 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. 

• La empresa de servicios ofrece a sus clientes una 

atención individualizada. 

• La empresa de servicios tiene horarios de trabajo 

convenientes para todos sus clientes. 

• La empresa de servicios tiene empleados que ofrecen una 

atención personalizada a sus clientes. 

• La empresa de servicios se preocupa por los mejores 

intereses de sus clientes. 

• La empresa de servicios comprende las necesidades 

específicas de sus clientes. 

1.2.2. SATISFACCIÓN DEL CONSUMIDOR 

1.2.2.1. Concepto de Satisfacción del Consumidor (Huésped) 

Etimológicamente, el término satisfacción procede del latín, y 

significa "bastante (satis) hacer (faceref", es decir, está reíacionado 

con un sentimiento de "estar saciado". Esta procedencia indica que 

la satisfacción implica un cumplimiento o una superación de los 

efectos deseados por el individuo. Los términos "adecuado", 

"conformidad", "placer" o "saciedad" se emplean más habitualmente 

para referirse al concepto de satisfacción. Los investigadores del 

7 OLIVER, R. (1997). Satisfactíon: A Behavioral Perspective on the Consumer. Estados Unidos: The McGraw-Hill 
Companies, lnc. 
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comportamiento del consumidor han huido del significado literal del 

término y se han preocupado por describir el concepto, dándole un 

significado específico, al ubicarlo en el marco de las experiencias de 

los consumidores. Es así que, desde esta perspectiva y en el 

contexto de la situación de compra y/o consumo, la satisfacción se 

entiende como una respuesta que manifiesta el consumidor frente a 

las prestaciones mínimas de un producto o servicio8 (Oiiver, 1993). 

Como se ha comentado, la satisfacción del consumidor ha sido 

entendida en la literatura desde diversos puntos. 

Howard y Sheth (1969: p. 45) considera que la satisfacción es el 

estado cognitivo del individuo referido a la recompensa adecuada o 

inadecuada del esfuerzo o sacrificio realizado. 

Mientras Miller (1977) opina que la satisfacción es el resultado de la 

interacción entre el nivel de expectativas sobre la performance del 

producto y la evaluación de la performance percibida. 

Para Mano y Oliver (1993b), la satisfacción con un producto, es una 

actitud y un juicio evaluativo post-consumo que varía a lo largo de 

un continuo hedónico. En 1997 Oliver conceptualiza la satisfacción 

como una respuesta del consumidor sobre un grado de 

cumplimiento. Es así que se trata de un juicio que emite el individuo 

relativo al nivel placentero de cumplimiento o desempeño de un 

producto o servicio, o de sus características. 

Un análisis comparativo de las definiciones permitirá diferenciar los 

enfoques que utilizan los autores y establecer semejanzas 

conceptuales con el objetivo de llegar a un mejor entendimiento de 

éste fenómeno 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. Joumal of Consumer 
Research. (vol. 20). 
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Respecto a las diferentes definiciones, se identifican también 

diferentes perspectivas en el tratamiento que se otorga al concepto 

de satisfacción, debido a que se pueden agrupar en dos tipos de 

enfoques en función del criterio que se emplee para su 

conceptualización (véase cuadro N° 02) El criterio puramente 

"conceptual" recoge aquellas definiciones que identifican a la 

satisfacción a través de tipos de procesos y/o tipos de respuestas 

del consumidor. Sin embargo, el criterio "ámbito de referencia" 

incluye las aportaciones que indican la situación 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 

comprensión de la satisfacción. 

CUADRO N°02 

Enfoques de la definición de satisfacción. 

Cognitiva 
CONCEPTUAL Respuesta 

Afectiva 

Proceso de evaluación y respuesta afectiva 

ÁMBITO DE Transacción específica 

REFERENCIA Carácter 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 fenómeno 

como un proceso de evaluación, por otra, el enfoque de los que lo 

consideran como el resultado de dicho proceso, y por último, una 

combinación de ambos. 

Bajo la primera perspectiva, se incluyen definiciones que se 

concentran más en la identificación de los antecedentes que en el 

concepto en sí. En este sentido, la satisfacción se define como una 

comparación, evaluación o forma de medida de determinadas 
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variables. Normalmente, estas definiciones diferencian entre la 

performance del producto y algún elemento de comparación que 

puede variar desde las necesidades del individuo, los deseos, los 

valores y las expectativas. Estas relaciones suelen justificarse a 

partir de soportes teóricos, como la teoría de la discrepancia 

(LaTour y Peat, 1979), la teoría del contraste (Cardozo, 1965), la 

teoría de la asimilación (Oishavsky y Miller, 1972) o la teoría de la 

asimilación-contraste (Anderson, 1973), entre otras, los cuales 

fueron los antecedentes del paradigma de la desconfirmación 

(Oiiver, 1977, 1981). También se añaden con posterioridad la teoría 

de las atribuciones (Folkes, 1984) y de la equidad (Swan y Oliver, 

1985, 1989) para explicar los juicios de satisfacción. Por tanto, éste 

enfoque define a la satisfacción como una evaluación de carácter 

cognitivo, ya que se fundamenta en el análisis de las variables que 

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

Las definiciones que defienden la satisfacción como una respuesta 

atienden más a la naturaleza que al origen del concepto, ofreciendo 

planteamientos de carácter cognitivo y afectivo. Cognitivamente, la 

satisfacción se puede entender como una respuesta de 

cumplimiento del consumidor (Rust y Oliver, 1994:4). En este 

sentido, la satisfacción es el resultado de una experiencia de 

consumo que se manifiesta en forma de reacción del individuo, y es 

consecuencia de una evaluación o comparación cognitiva de 

variables (Bioemer y Kasper, 1995), que pueden ser las 

expectativas y la performance. 

También esta reacción se puede manifestar a través de una actitud 

del individuo que va a condicionar Muras compras, el enfoque 

cognitivo responde a planteamientos que se centran en la medida 

de la satisfacción como un resultado o estado final. El componente 

afectivo de la satisfacción empieza a apreciarse a partir de la 

década de los ochenta (p.e. Westbrook, 1980b; Woodruff, Cadotte y 

Jenkins, 1983). Oliver ( 1981) entendía que la satisfacción constituye 

el elemento sorpresa de la adquisición de un producto y de las 
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experiencias de consumo, y Westbrook y Reilly (1983) 

conceptualizaban la satisfacción como una respuesta a una 

situación de consumo de carácter afectivo. En este enfoque, por 

tanto, se incluyen aquellas conceptualizaciones que definen este 

fenómeno 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 más representativas de ésta postura es la 

de Giese y Cote que, a raíz de su investigación cualitativa, 

concluyen que la satisfacción es un conjunto de respuestas 

afectivas de intensidad variable9
. Así como el componente cognitivo 

de la satisfacción se refiere a la evaluación que realiza el 

consumidor sobre la forma en que la percepción de los resultados 

se adapta a cualquier tipo de estándar de referencia, el componente 

afectivo incluye varias emociones como la felicidad, la sorpresa o el 

descontento 10 
. 

La combinación de estos dos enfoques, satisfacción como proceso y 

como respuesta, da lugar a un tercer grupo de definiciones que 

revelan que la satisfacción con un producto o servicio está ligada 

tanto a juicios cognitivos como a reacciones afectivas derivadas de 

su consumo (Olivar, 1981, 1989). Según las teorías cognitivas, el 

componente cognitivo implica un proceso mental de pensamiento y 

evaluación de una experiencia de consumo formado por los 

elementos de comparación, mientras que el componente emocional 

se refiere a las respuestas afectivas positivas o negativas que 

aparecen de esa valoración. Esto implica que la experiencia 

emocional procede de una actividad cognitiva que el sujeto realiza 

para evaluar la situación. Dicha actividad cognitiva es el resultado 

del proceso de desconfirmación, ya que procede de la comparación 

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

10 ULJANDER, V. Y STRANDVIK, T. (1997). "Emotions in service satisfaction". lntemational Joumal of Service 
lndustry 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 formación de la satisfacción. Según Y u y Dean (2001 ), 

el componente cognitivo de la satisfacción no es suficiente para 

comprender las respuestas que el consumidor tiene ante una 

experiencia. Por lo tanto, la satisfacción es un proceso de 

evaluación 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 satisfacción tiene 

este doble componente, se puede afirmar que todavía existe debate 

a la hora de identificar la satisfacción como un constructo 

emocional, o como un constructo cognitivo que incluye un elemento 

de carácter afectivo 11
. Precisamente ese componente emocional es 

lo que puede diferenciar el fenómeno de la satisfacción de otros 

conceptos afines como puede ser la calidad de servicio 12 
. 

Un estudio reciente de Parker y Mathews (2001) revela que los 

individuos entienden el concepto de satisfacción con una 

experiencia, como un resultado fundamentalmente orientado a un 

sentimiento de placer o conformidad, seguido de un proceso de 

evaluación en el que predomina la comparación entre lo recibido y lo 

esperado. Por tanto, estos autores muestran que las 

interpretaciones procedentes de los consumidores apoyan en cierta 

forma las que ofrece la investigación en materia de satisfacción, y 

por tanto, este acercamiento permite aumentar la validez aparente 

del constructo. 

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

12 OLIVER, R.L. (1993a). "A conceptual model of service quality and service satisfaction: compatible goals, 
different concepts". Advances in Services Mar1<eting Management. Swartz, A.T.; Bowen, D.E. y Brown, S.W. 
(eds.), JAI Press lnc., Greenwich, CT,, vol. 2. 
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CUADRO N°03 

r.:,,...,.,.!u'!l,.liñn de las Teorías de la In/Satisfacción del Consumidor 

Desconfirmacion de 
expectativas 

Resultado percibido 

Normas en la 
satisfacción del 

consumidor 

Basado en un 
proceso múltiple 

Basado en la 
atribución 

Equidad 

Afectivo 

Las expectativas del 
compra son desconfirmadas bien positiva o 
negativamente, resultando en valoraciones de 
satisfacción o 
Para algunos productos, valoraciones 
satisfacción son determinaste principalmente por 
el resultado percibido del producto y son 
ínri•~nA,nní.~nh>c: de las iniciales. 
Las normas sirven como puntos de referencia 
para evaluar las marcas y las valoraciones de la 
satisfacción se basan en el resultante 
confirmación 1 desconfirmacion relativa a estas 

a 

causas 
para los éxitos o fracasos de su compra 
utilizando un esquema multidimensional. Las 
respuestas tras la compra de los consumidores 
dependen de las atribuciones realizadas. 

Las valoraciones se en 
las interpretaciones de equidad derivada de los 
costes que un individuo gasta en la transacción y 
las r.,.,..,~m''"'"''"'" 

a 
satisfacción es una función de las respuestas 
afectivas posteriores a la compra de los 
consumidores. Las emociones positivas y 
negativas afectan directamente a las 
valoraciones de la satisfacción, comportamiento 

Fuente : Basado en 

1.2.2.2. EL MODELO COGNITIVO- AFECTIVO 

Churchill y Surprenant (1982) 

Cadotte y Cols. (1987); 
Woodruff et al.(1983) 

Tse y Wliton (1988) 

Richins (1983) 

Oliver y Swan (1989) 

Oliver (1993); 

Wesrbrook (1987) 

El componente cognitivo de la satisfacción no es suficiente para 

comprender las respuestas que el consumidor tiene ante una 

experiencia. Por lo tanto, la satisfacción, es un proceso de 

evaluación de variables cognitivas que 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 satisfacción con respecto a las respuestas 

afectivas derivadas de una experiencia de consumo se puede 

explicar a partir del modelo cognitivo de Oliver (1980), según el cual, 

las creencias, actitudes y expectativas del individuo de la etapa pre­

compra se ven alteradas por la desconfirmación de expectativas 

para producir los juicios de satisfacción. De acuerdo con éste 

planteamiento, Westbrook (1987) y Abelson et al. (1982) interpretan 

que la combinación de estas variables cognitivas y las respuestas 

afectivas relativas al consumo del producto es lo que conduce a 

formar la satisfacción. 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 

atribución que se derivan de la desconfirmación de expectativas 

para formar la satisfacción (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 relación entre las 

emociones y las atribuciones. Así, Oliver (1989) adapta la teoría de 

la atribución de Weiner (1985) para elaborar un modelo cognitivo­

afectivo que explica la satisfacción a partir de la desconfirmación de 

expectativas, las atribuciones y las respuestas afectivas. 

GRÁFICO N° 02 

Modelo cognitivo-afectivo de la formación de la satisfacción de Oliver 
(1989:4). 

Expectativas 

Performance 

Fuente :Basado en Erevelles y Leavitt {1992) 

Afectos de la 
atribución 

Afectos de la 
evaluación 
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Según éste modelo, la intensidad de la desconfirmación determina 

la influencia de las atribuciones en la formación de la satisfacción, 

de forma que si el nivel es aceptable, dicha desconfirmación influirá 

inmediatamente en las repuestas del consumidor, mientras que si el 

nivel de la desconfirmación es suficientemente estimulante, se inicia 

el mecanismo de las atribuciones. En este caso, el individuo realiza 

una primera valoración de la experiencia que depende 

completamente de sus resultados, y que produce una serie de 

afectos en función del grado de bondad de dichos resultados. 

Posteriormente, el consumidor evalúa la experiencia a través de un 

proceso de atribución que desencadena también un conjunto de 

emociones de acuerdo con las atribuciones causales realizadas. La 

combinación de afectos que son la respuesta a los dos tipos de 

valoraciones es lo que determina el nivel de satisfacción o 

insatisfacción. 

La aportación 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 núcleo 

central de la formación de la satisfacción. 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 la diferencia entre las 

respuestas afectivas derivadas de una evaluación puramente 

cognitiva y dependiente de la performance, y las respuestas 

afectivas procedentes del proceso de atribución. 

Por tanto, éste trabajo supone un punto de partida para futuras 

investigaciones que continúen analizando la importancia de los 

sentimientos en la satisfacción y su relación con otros procesos 

complementarios a la desconfirmación de expectativas. De hecho, el 

modelo de Oliver (1993) muestra las relaciones entre la 
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desconfirmación, las atribuciones, los afectos y la equidad para 

formar la satisfacción (véase figura N° 03). El componente afectivo 

constituye un determinante que funciona como un potenciador de 

los efectos de las demás variables, y como un mediador de la 

influencia de las atribuciones sobre los juicios de satisfacción. 

Según este modelo, la evaluación de la performance y las 

atribuciones influyen directa e indirectamente a través de los afectos 

sobre la satisfacción. Por lo tanto, los afectos del consumidor se 

forman a partir de estas dos variables. 

GRÁFICO N° 03 

Modelo Cognitivo- Afectivo de Oliver (1993). 

Expectativas 

Desconfirmación 
Performance 

Eauidad 

Fuente :Basado en Erevelles y Leavitt (1992) 

1.2.3. DEFINICIÓN DE TÉRMINOS BÁSICOS 

a) Aspectos Cognitivos, evaluación subjetiva del consumidor, que se 

realiza de la diferencia de las expectativas y la percepción de algún 

producto. 

b) Calidad, es la diferencia entre las percepciones reales de los clientes 

respecto al producto consumido y las expectativas que se había formado 

previamente. Dependerá del nivel de las percepciones que se haya 

obtenido, sean estas inferiores o superiores a las expectativas del 

producto, para que un cliente puede valorar negativamente o 

positivamente la calidad de un producto. 

e) Capacidad de Alojamiento de un Establecimiento, es la cantidad de 

habitaciones ofertados en un establecimiento de hospedaje, el cual se 

mide principalmente por el número de habitaciones y camas que se 

ofrece. 
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d) Capacidad de Respuesta, deseo de ayudar a los clientes y de brindarles 

un servicio de manera rápida. 

e) Complacencia, valoración máxima de la satisfacción que resulta de algo. 

f) Desconfinnacion~ proceso cognitivo. 

g) Elementos Tangibles, apariencia de las instalaciones físicas, equipos, 

colaboradores y materiales de comunicación. 

h) Empatía, identificación mental, y afectiva de un sujeto con el estado de 

ánimo de otro. 

i) Emociones Afectivas, estados de ánimos 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 condición del pago de una 

contraprestación previamente establecida según tarifas del 

establecimiento. 

k) Expectativas, deseos, anhelos previos que se forman en la mente del 

consumidor respecto a un servicio. 

1) Fiabilidad, es la cualidad de prestar el servicio prometido de forma 

precisa. 

m)Hotel, es un establecimiento de hospedaje Clasificado y Categorizado 

según 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 mínimos 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) Índice de Ocupación Hotelera, es el cociente entre el número de 

pernoctaciones producidas en un período de referencia y el número total 

de plazas disponibles por día en ese mismo período. 

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

proporcionan los servicios que requiere y necesita el desplazamiento 

21 



turístico como alojamiento, alimentos y bebidas, recreación, etc. para los 

visitantes. 

q) Insatisfacción, incumplimiento del deseo o gusto, como máxima 

valoración negativa de los niveles de satisfacción. 

r) Modelo, esquema teórico, generalmente en forma gráfica, de un sistema 

o de una realidad compleja. 

s) Número Total de Pemoctaciones, se refiere al número total de noches 

que un viajero permanece en un alojamiento privado o está registrado en 

un centro de alojamiento colectivo, con independencia de si permanece 

físicamente en la habitación. 

t) Percepción, sensación interior que resulta de una impresión material 

hecha en nuestros sentidos respecto a un servicio prestado. 

u) Satisfacción del Consumidor, es el grado que indica si el desempeño 

percibido de un producto concuerda con las expectativas del comprador. 

v) Servicios Turísticos, tienen la consideración de servicios turísticos la 

prestación del servicio de: alojamiento; alimentación; guía; acogida 

(eventos); información; intermediación (intervención de personas como 

medio para facilitar la demanda de un servicio). 

w) Servqual, modelo de mayor difusión y aceptación 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 

según la diferencia entre las expectativas y la percepción. 

1.2.4. DELIMITACIONES DE LA INVESTIGACIÓN 

a) Delimitación espacial 

La presente investigación se realizó en hoteles de tres estrellas la ciudad 

de Ayacucho. 

b) Delimitación temporal 

La presente investigación se desarrolló a partir del mes de junio hasta el 

mes de noviembre del año 2012. 
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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 Perú, esta norma entró en vigencia a partir del 25 de 

noviembre de 2004. 

El Reglamento establece las disposiciones para la clasificación, 

categorización, funcionamiento y supervisión de los establecimientos de 

hospedaje; asimismo, establece los órganos competentes para dichas 

funciones. 

El en anexo 11, se detalla el cuadro con los requisitos mínimos para la 

clasificación y categorización de hoteles en el Perú, el cual fue considerado 

como base en la presente investigación. 
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CAPITULO 11 

PLANTEAMIENTO METODOLÓGICO 

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 año, con fines de ocio, negocios y otros motivos", para lo cual el turista (defínase 

como la persona que realiza un viaje) se puede encontrar en la situación de 

conocer o no la ciudad o lugar de destino, lo cual provoca en sí, diferentes 

expectativas, inquietudes, del "como" serán los servicios o productos que pueda 

utilizar o adquirir en su estadía, que comúnmente son llamados "Oferta Turística", 

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 diversión, universidades 

entre otros, con la finalidad de pasar su estadía cómodamente, mientras que otros 

turistas no realizan esas investigaciones; sin embargo en ambos casos se crean 

diversas expectativas (deseos) del cómo debería ser el servicio, según sus propias 

experiencias, que serán contrastados con la valoración que realicen luego del 

servicio adquirido (percepción). 

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 condición de efectuar un pago 

establecido por el propietario, suele ser uno de los motivos que el turista evalúa para 

definir que su viaje será 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 

máximo nivel en su rubro por la DIRCETUR - Ayacucho, esto luego de la evaluación 

respectiva según el cumplimiento de los requisitos mínimos del Reglamento de 

Establecimiento de Hospedajes, aprobado mediante Decreto Supremo W 029-2004-

MINCETUR. 

Según la DIRCETUR, la ciudad de Ayacucho está 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 establecímientos. 

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 satisfacción 

de los huéspedes. 

Razón 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 

comunicación), en el juicio que realiza el huésped en relación a sus expectativas 

(deseos) formadas previos al servicio y la valoración luego del servicio, llamados 

evaluación cognitiva. 
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Del mismo modo se desconoce de qué manera influye el servicio que se ha 

prometido (precisión en el servicio, la mercadotecnia utilizada), así como las 

cualidades del personal (la capacidad instructiva, la empatía 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 

satisfacción de sus huéspedes. 

2.2. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 

2.2.1. PROBLEMA GENERAL 

P. ¿Cuál es la influencia de las dimensiones de la calidad de servicio en la 

satisfacción de los huéspedes de los hoteles de tres estrellas en la ciudad 

de Ayacucho? 

2.2.2. PROBLEMAS ESPECÍFICOS 

P1• ¿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? 

P2• ¿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? 

P3• ¿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 INVESTIGACIÓN 

2.3.1. OBJETIVO GENERAL 

O. "Determinar la influencia de las dimensiones de la calidad de servicio en 

la satisfacción de los huéspedes de los hoteles de tres estrellas en la 

ciudad de Ayacucho" 

2.3.2. OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

0 1• 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. 

0 2• 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 3. 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. JUSTIFICACIÓN E IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACIÓN 

Se enfatiza en la percepción de la calidad de servicios en Hoteles de Tres Estrellas 

de la ciudad de Ayacucho, por ser uno de aspectos que determinan la satisfacción 

de los huéspedes, en especial porque el sector hotelero tiene como objetivo 

principal la satisfacción de los huéspedes, en relación a su estadía en la ciudad 

En tal sentido en los hoteles de tres estrellas de la ciudad no se ha determinado las 

dimensiones de la calidad del servicio, que influyen en la satisfacción de los 

huéspedes, en relación con el servicio brindado, puesto que, a la fecha se 

desconoce de alguna investigación 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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Si se determinaría las dimensiones de la calidad del servicio de los hoteles en la 

ciudad de Ayacucho, es decir, si se conoce como lograr la satisfacción de los 

huéspedes, se podría tomar decisiones basadas en hechos reales priorizando los 

requerimientos y los problemas, ello atraería 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 satisfacción en los huéspedes. 

No determinar el nivel de satisfacción 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 medición, análisis y mejora del servicio; además, 

imposibilita captar nuevos clientes, fidelizar a los que se tienen y estampar el sello 

de calidad del hotel. Además, crea limitantes para el éxito de la industria del turismo 

(en el caso específico, el éxito del hotel), debido a que no se conocerían sus 

falencias ni los requerimientos del cliente, generando discrepancias entre ellos y el 

hotel, ocasionando así que los esfuerzos tanto económicos como humanos sean 

poco efectivos. 

Por otro lado la investigación propone realizar un Modelo que logre determinar los 

factores que influyen en la Satisfacción del Huésped, el cual servirá como base para 

nuevas investigaciones, al ser éste una propuesta de modelo. El modelo puede 

ayudar a mejorar la gestión en los procesos y aspectos que se tiene en el servicio, 

así como dar una pautas a los gestores de los Hoteles. 

2.5. HIPÓTESIS Y VARIABLES 

2.5.1. HIPÓTESIS GENERAL 

H. Las dimensiones de la calidad de servicio influyen significativamente en 

la satisfacción de. los huéspedes de los hoteles de tres estrellas en la 

ciudad de Ayacucho 

2.5.2. HIPÓTESIS ESPECÍFICOS 

H1• 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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H2• 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. 

2.5.3. IDENTIFICACIÓN Y OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 

Dada la hipótesis general y las hipótesis especificas; para contrastarlas se 

requirió la identificación de las siguientes variables: 

a) HIPÓTESIS GENERAL: 

Variable Independiente (X): 

Variable Dependiente (Y): 

b) HIPÓTESIS ESPECÍFICAS: 

H1• Primera Hipótesis. 

Variable independiente (X1) 

Variable Dependiente (Y1) 

H2• Segunda Hipótesis. 

Variable independiente (~) 

Variable Dependiente (Y2) 

Dimensiones de 
Calidad de 
Servicio en Hoteles 

Satisfacción del 
Huésped 

X1. Elementos 
Tangibles 

Y 2.Aspectos 
Afectivos 

X1 Elementos tangibles 

N Aspectos de fiabilidad 

XJ Cualidades del personal 

Y1 Evaluaciones cognitivas 

Y2 Aspectos afectivos 

X1.1 Apariencia del hotel 

X1.2 Seguridad del hotel 

XuMedios de comunicación 

de 

Y2.1Activación de 
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H3• Tercera Hipótesis. 

Variable independiente (X3) 

Variable Dependiente (Y 2) 

2.6. METODOLOGÍA DE INVESTIGACIÓN 

2.6.1. POBLACIÓN 

XJ. Cualidades 
del Personal XJ.2 Empatía del personal 

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

en la ciudad de Ayacucho. 

a) POBLACIÓN 

La población en la investigación fue finita, el cual representó a N = 2,348 

huéspedes que 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 María, Hotel Inca Sol, 

lntemazionale Hotel y Hotel Sierra Dorada, los cuales fueron 

categorizados por la DIRCETUR- Ayacucho ver cuadro N° 04. 

CUADRO No 04 
DETERMINACIÓN DE LA POBLACIÓN 

1 SANTAROSA Hotel 3 Estrellas 406 

2 A YACUCHO HOTEL PLA A YACUCHO HOTEL PLAZA Hotel 3 Estrellas 736 

3 SANTAMARA Hotel 3 Estrellas 224 

4 SIERRA DORADA Hotel 3 Estrellas 342 

5 INCASOL Hotel 3 Estrellas 331 
. ;. . . • . .. 

TOTAL 2348 

Fuente : DIRCETUR Ayacucho 
Elaboración : Propia 
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Para la determinación de la población se tomó 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 

calculó la población mensual con el índice de capacidad operativa de 

cada hotel, obteniendo los datos del cuadro N° 04. 

Así mismo, se tomó como criterio la accesibilidad y el cumplimiento de 

los criterios de inclusión de la investigación, los cuales se detallan: 

• Huéspedes que se alojaron anteriormente en hoteles de 

diferentes categorras (experiencia previa en el servicio). 

• Huéspedes que pernocten como mínimo dos (02) días en 

hoteles de tres estrellas de la ciudad de Ayacucho. 

• Personas del género femenino o masculino mayores de edad 

con un máximo de 70 años. 

• Turistas que se encuentren de viajes por motivos de negocios, 

educación, 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). 

• Se consideran a los huéspedes que pernocten en los diferentes 

tipos de habitación: simple, matrimonial, doble, triple, suite o 

otros. 

• Por habitación únicamente se considera a un huésped alojado. 
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L 

3 

b) MUESTRA 

La muestra tomado fue probabilística, debido a que no se contó con una 

lista de huéspedes, a su vez fue estratificada por número de huéspedes 

que pernoctaron en cada hotel, siendo la muestra representativa den= 

187 huéspedes, ello según el análisis con una población finita. 

Formula con población finita13
. 

n= Z 2 P QN 
(N - 1) E 2 + Z 2 P Q 

~ 
1 z = 1.96 1 
: ! 
f p = 0.05 t 

Q = 0.95 

Error= 0.05 

CUADRO No 05 

DETERMINACIÓN DE LA MUESTRA 

10 18 2 

4 SIERRA DORADA Hotel 3 Estrellas 342 15 27 3 

5 INCA SOL Hotel 3 Estrellas 331 14 26 3 

6 HOTEL Hotel 

TOTAL 2348 100 187 20 

Fuente Ayacucho 
Elaboración :Propia 

13 Hernández, R., Fernández C. y Baptista, L. (2010). Metodología de la Investigación. (5 ed.). México: Mcgraw­

Hilllnteramericana. 

32 



2.6.2. TIPO DE INVESTIGACIÓN 

• Aplicada: Se identificó los tipos de dimensiones de la calidad de servicio 

que inciden en la satisfacción de los huéspedes de los hoteles de tres 

estrellas en la ciudad de Ayacucho, los cuales son posibles de utilización 

de la práctica 

2.6.3. ENFOQUE 

• Cuantitativo: Se ha utilizado la recolección de datos numéricos, que nos 

permitió descubrir, afinar e interpretar las preguntas aplicadas en el 

instrumento de investigación, del mismo modo, se pudo establecer 

ciertos patrones de comportamiento y demostrar la validez de las teorías 

utilizadas que explican la influencia de la calidad de servicio en la 

satisfacción del cliente 14
• 

2.6.4. MÉTODOS DE INVESTIGACIÓN 

• Deductivo: El proceso de investigación consistió en tomar como base 

los conceptos de la calidad de servicio y satisfacción del cliente 

(huésped) por ser teorías ya desarrolladas, para luego deducir 

proposiciones. 

2.6.5. NIVELES DE INVESTIGACIÓN 

• Descriptiva: Permitió presentar una interpretación a partir de las 

características o dimensiones de las variables independiente y 

dependiente obtenidas mediante una encuesta por cuestionario. 

• Correlaciona!: Permitió evaluar el grado de relación de dependencia de 

la variable satisfacción, respecto a la variable de calidad de servicio 

dentro de un mismo contexto. 

2.6.6. DISEÑO DE INVESTIGACIÓN 

El diseño de la investigación fue no experimental, transaccional de tipo 

descriptivo y correlacional, debido a que se detalló las características de las 

variables, en un momento único, así como de la correlación entre éstas y sus 

14 Hemández, R., Fernándezz C. y Baptista, L. (2010). Metodología de la Investigación. (5 ed.). México: Mcgraw­

Hilllnteramericana, Pag. 04. 
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indicadores en forma teórica. Transaccional pues se desarrolló en los meses 

de octubre y noviembre de 2012. 

2.6.7. TÉCNICAS DE INVESTIGACIÓN 

La técnica de recolección de información y análisis que se aplicó en la 

investigación fue mediante una encuesta dirigida. 

• Encuesta Dirigida: Con la finalidad de recoger información aceptable y 

veraz de parte de los encuestados y obtener datos tanto de las variables: 

independiente y dependiente, se aplicó la encuesta dirigida recurriendo 

como informantes a los huéspedes, trabajadores y administradores de 

los hoteles de tres estrellas en la ciudad Ayacucho; lo cual sirvió para su 

análisis e interpretación a través de cuadros y gráficos estadísticos, así 

como para su procesamiento mediante el paquete estadístico para las 

ciencias sociales (Statistical Package for the Social Sciences)- SPSS­

versión 19.0, que finalmente conllevó a la contrastación de la hipótesis. 

El instrumento utilizado fue mediante: 

• Cuestionario de encuesta.- El diseño del cuestionario consistió en la 

consolidación de 32 ítems, las cuales correspondieron a la variable 

independiente y dependiente. 

Dado que las variables fueron cualitativas y politómicas, los ítems fueron 

categorizados como respuestas de elección múltiple tipo escala de likert, 

que va de 1 hasta 5, las cuales formaron respuesta cerrada y ordinales. 

Dichos ítems 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 satisfacción del 

consumidor se consideran como un continuo que va desde lo 

desfavorable a lo favorable. 

2.6.8. PROCESAMIENTO DE VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO DE 

INVESTIGACIÓN 
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... 

2.6.8.1. Validez 

Como primer método de la validación del cuestionario se eligió a 

siete (07) expertos en el tema, siendo tres (03) catedráticos de la 

Universidad Nacional de San Cristóbal de Huamanga, un (01) 

profesor a tiempo completo de la Pontífice Universidad Católica del 

Perú, dos (02) funcionarios de la DIRCETUR - Ayacucho y un (01) 

Psicólogo profesor de la Universidad Alas Peruanas Filial Ayacucho. 

Quienes según sus conocimientos y a su experiencia profesional 

juzgaron la utilidad del instrumento para el propósito de la 

investigación mediante dos aspectos: validez de constructo, en el 

que se evaluó el grado que el instrumento refleja la teoría como 

base de la investigación; y la validez de contenido, que el 

cuestionario elaborado (los ítems que lo integraron) muestren los 

indicadores de lo que se pretendió medir. Para ello se les presentó 

las matrices de consistencia, operacionalización, correlación 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 marcó el valor de la escala que mejor 

representa su respuesta, por lo que no se consideró la existencia de 

respuestas correctas ni incorrectas. 

2.6.8.2. Confiabilidad 

El cuestionario elaborado se sometió a la valoración 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 categoría de 

respuesta adecuadas para este fin que van del 1 al 5, mediante el 

cual cada experto calificó de acuerdo a su experiencia laboral y 

académica, la calidad de redacción de los ítems, los ítems elegidos 

en relación a los indicadores, los ítems orientados hacia el objetivo 
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de la investigación, la clasificación de preguntas por variables y la 

facilidad de comprensión. 

Las puntuaciones efectuadas por cuatro (04) expertos se sometió a 

la prueba estadística mediante el método del coeficiente de 

correlación de Alpha de Cronbach, cuyo resultado fue 0.85, siendo 

un alto nivel de confiabiliadad para considera aceptable la encuesta. 

2.6.8.3. Prueba Piloto 

La confiabilidad de consistencia interna del instrumento se 

comprobó a través de la aplicación del cuestionario de 32 ítems a 20 

huéspedes seleccionados aleatoriamente de los seis hoteles de tres 

estrellas de la ciudad, aplicados los días de la segunda semana del 

mes de octubre del año 2012, cuyas respuestas fueron tabuladas 

obteniéndose una análisis descriptivo. Ver anexo 06. 

2.6.8.4. Instrumentos de Procesamiento de Datos 

• Pruebas estadísticas.- En la contrastación de la hipótesis Las 

dimensiones de la calidad de servicio influyen significativamente 

en la satisfacción de los huéspedes de los hoteles de tres 

estrellas en la ciudad de Ayacucho se realizó con el método 

estadístico inferencia! no paramétrico Chi · Cuadrado, 

correspondiente al análisis de tabla de contingencias para dos 

variables, cuyo estadígrafo de contraste será: 

F~ ~ t, (00 ;_E.YI 

Las pruebas estadísticas correspondieron a las técnicas de 

estadística inferencia!. 

• Utilización del procesador computarizado.- En el 

procesamiento de la información se utilizaron cuadros y gráficos 

estadísticos, empleando programas computarizados como el 

Excel y el SPSS versión 19.0 
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CAPITULO 111 

CONTRASTACIÓN Y COMPROBACIÓN DE LAS HIPÓTESIS EN EL 

TRABAJO OPERACIONAL 

3.1. PRESENTACIÓN 

En este capítulo se presenta el análisis de los resultados obtenidos de la 

investigación a partir del cuestionario aplicado (anexo N° 11) a Jos huéspedes de Jos 

hoteles de tres estrellas de la ciudad de Ayacucho. 

La presentación del análisis se basó en el modelo SERVQUAL de Parasuraman, A, 

Zeithaml, A y Berry, L. (1992), considerando tres puntos claves que se desarrolla en la 

presente investigación, las cuales se detallan: 

• Elementos Tangibles, apariencia del hotel, presencia del personal de 

seguridad y medios de comunicación. 

• Aspectos de Fiabilidad, precisión del servicio y la mercadotecnia empleada 

por el hotel. 
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• Cualidades del Personal, capacidad instructiva y la empatía del personal del 

hotel. 

Mientras la parte de satisfacción se basó en el modelo Cognitivo - Afectivo propuesta 

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

continuación se detallan. 

• Evaluaciones cognitivas, desconfirmación de expectativas. 

• Aspectos afectivos, activación de emociones y el aspecto afectivo. 

Luego de realizar el trabajo de campo, en la estructura de descripción de los 

resultados, se presenta en el siguiente orden: 

• En primer lugar, el conjunto de cuadros resumen con sus respectivos gráficos 

e interpretaciones obtenidos de cada pregunta de la ficha de encuesta 

aplicada (anexo N° 04) 

• En segundo lugar se procesó 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 dimensión y su 

correspondiente análisis. Vale recalcar que dichos cuadros de frecuencia 

fueron realizados según el cuadro de correlaciones (anexo N° 03). 

• Finalmente se realizó la contrastacióri y convalidación de hipótesis por medio 

de la prueba estadística inferencia! no paramétrica, Chi2, es decir, se verificó 

la influencia entre los indicadores de la calidad de servicio y la satisfacción del 

consumidor; esto, operacionalmente implicó buscar si existía algún tipo de 

efecto de un indicador sobre otro. 

3.2. RESULTADOS E INTERPRETACIONES DE LOS DATOS GENERALES 

Válidos 
N 

Perdidos 
FUENTE 
ELABORACIÓN 

EDAD GÉNERO 

187 187 

o o 
: Encuestas aplicadas 
:Propia 

CUADRO N°06 

OlAS DE MOTIVO DE MEDIOS DE 
PERNOCTACIÓN VIAJE PUBLICIDAD 

187 187 187 

o o o 
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CUADRO N°07 

Edad de los Huéspedes de los Hoteles de Tres Estrellas 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Válidos 18-30 63 33,7 33,7 
31-40 años 59 31,6 31,6 
41-50 años 34 18,2 18,2 
51-60 años 21 11,2 11,2 
61 a más años 10 5,3 5,3 
Total 187 100,0 100,0 

FUENTE : Encuestas aplicadas 
ELABORACION : Propia 

GRÁFICO N° 04 

51-60 

41-50 
18.2% 

31.6% 

FUENTE : Encuestas aplicadas 
ELABORACION : Propia 

61 a más años 18_30 

Porcentaje 
acumulado 

33,7 
65,2 
83,4 
94,7 

100,0 

Análisis e Interpretación: En el cuadro N° 07 y gráfico N° 04, muestran la estructura 

de la edad de los huéspedes de los hoteles de tres estrella de la ciudad de Ayacucho, 

apreciándose que el33.7% de los huéspedes tienen entre 18 y 30 años; del31.6% de 

los huéspedes sus edades oscilan entre 31 y 40 años, mientras que existe un 5.3% de 

los huéspedes tienen más de 61 años. 

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

años. 

CUADRO N°08 

Género de los Huéspedes de los Hoteles de Tres Estrellas 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje 
válido acumulado 

Válidos Femenino 89 47,6 47,6 47,6 
Masculino 98 52,4 52,4 100,0 

Total 187 100,0 100,0 

FUENTE : Encuestas aplicadas 
ELABORACION : Propia 
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GRÁFICO N° 05 

FUENTE : Encuestas aplicadas 
ELABORACION : Propia 

Análisis e Interpretación: En el cuadro N° 08 y gráfico N° 05, nos muestra que del 

total de los encuestados, el 48% son mujeres, siendo la diferencia de un 52 % varones. 

Lo cual hace referencia a que la mayoría de los huéspedes son varones. 

CUADRO N°09 

Días de Pernoctación en los Hoteles de Tres Estrellas 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje 
acumulado 

Válidos 1-2 días 25 13,4 13,4 13,4 
3-4 días 82 43,9 43,9 57,2 
5-6 días 35 18,7 18,7 75,9 
7 a más días 45 ' 24,1 24,1 100,0 
Total 187 100,0 100,0 

FUENTE : Encuestas aplicadas 
ELABORACION : Propia 

FUENTE : Encuestas aplicadas 
ELABORACION :Propia 
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Análisis e Interpretación: En el cuadro N° 09 y gráfico N° 06, muestra que e144% de 

los huéspedes se hospedan entre 3 a 4 días, el 24% se hospeda más de 7 días, 

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

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

días. 

CUADRO N° 10 

Motivos de Viaje a la Ciudad de Ayacucho 

Válidos Estudios 
Negocios 
Vacaciones/Ocio 
Visitar a familiares 
Otros 
Total 

FUENTE : Encuestas aplicadas 
ELABORACIÓN : Propia 

13% 

Vacaciones/Oc 
io 

22% 

Frecuencia Porcentaje 

15 8,0 
86 46,0 
41 21,9 
20 10,7 
25 13,4 

187 100,0 

GRÁFICO N° 07 

FUENTE : Encuestas aplicas 
ELABORACIÓN : Propia 

Porcentaje válido 

8,0 
46,0 
21,9 
10,7 
13,4 

100,0 

Porcentaje 
acumulado 

8,0 
54,0 
75,9 
86,6 

100,0 

Análisis e lntemretación: En el cuadro N° 10 y gráfico N° 07, muestran que el46% de 

los huéspedes que llegan 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 mayoría 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 Enteró el Huésped 

Frecuencia Porcentaje 

Válidos Televisiva 5 2,7 
Agencia de viaje 77 41,2 
Internet 24 12,8 
Prensa escrita 13 7,0 
Amistades 68 36,4 
Total 187 100,0 

FUENTE : Encuestas aplicadas 
ELABORACIÓN : Propia 

GRÁFICO N° 08 

36% 

Prensa escrita 
7% 

FUENTE : Encuestas aplicadas 
ELABORACIÓN : Propia 

Porcentaje válido 

2,7 
41,2 
12,8 
7,0 

36,4 
100,0 

Porcentaje 
acumulado 

viaje 
41% 

2,7 
43,9 
56,7 
63,6 

100,0 

Análisis e Interpretación: En el cuadro N° 11 y gráfico N° 08, muestra que en los 

medios de difusión 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 mayoría 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 SATISFACCIÓN DE LOS HUÉSPEDES 

A. Elementos Tangibles (X1) y Evaluaciones Cognitivas (Y1) 

1. Apariencia del Hotel (X1.1) y Desconfirmación de Expectativas (Y1.1) 
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CUADRO N° 12 

PREGUNTA 

P2: Importancia del Cambio de Sábanas P21: Conformidad con el Cambio de Sábanas 

Alternativas Frecuencia Porcentaje Alternativas Frecuencia Porcentaje 
Poco 
Importante 7 4% Muy lnconfonne 2 1% 

Indiferente 7 4% Indiferente 16 9% 
Muy 
Importante 173 93% Muy confonne 169 90% 

TOTAL 187 100% TOTAL 187 100% 
FUENTE : Encuestas aplicadas 
ELABORACIÓN : Propia 

GRÁFIC0~09 

Importancia 1 Conformidad con el Cambio de 
Sábanas 

80% +-----------------------

60% +----------------------

40% +----------------------

1 3 

FUENTE : Encuestas aplicadas 
ELABORACIÓN : Propia 

5 

• P2: Importancia del Cambio 
de Sábanas 

• P21: Conformidad con el 
Cambio de Sábanas 

Análisis e Interpretación: En el cuadro N° 12 y gráfico 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 sábanas el 90% de los 

huéspedes encuestados se encuentras muy conformes y solo el 1 0% se muestra 

indiferente y muy inconforme. 

Resultado que muestra que el cambio de sábanas 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: Confonnidad con el Agua Caliente 

Alternativas Frecuencia Porcentaje Alternativas Frecuencia Porcentaje 
Poco 
Importante 9 5% Muy lnconforme 7 4% 

Indiferente 16 9% Indiferente 17 9% 

Muy Importante 162 87% Muy conforme 163 87% 

TOTAL 187 100% TOTAL 187 100% 
FUENTE : Encuestas aplicadas 
ELABORACIÓN : Propia 

GRÁFICO N° 10 

Importancia 1 Conformidad con el Agua Caliente las 
24 Horas del Día 

100% 

80% 

60% 

40% 

20% 

0% 

1 3 

FUENTE : Encuestas aplicadas 
ELABORACIÓN : Propia 

S 

• P4: Importancia del Agua 
Caliente 

• P22: Conformidad con el 
Agua Caliente 

Análisis e Interpretación: En el cuadro N° 13 y gráfico N° 1 O, se muestra que en 

cuanto a la importancia sobre el agua caliente las 24 horas del día en la 

habitación, 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 

el14% se muestra indiferente y muy inconforme. 

Resultado que muestra que el agua caliente las 24 horas del día dentro de la 

habitación influye directamente en el cumplimiento de expectativas de los 

huéspedes. 
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CUADRO N° 14 

PREGUNTA 

P5: Importancia del Parqueo de Vehículos P23: Conformidad con el Parqueo de Vehículos 

Alternativas Frecuencia Porcentaje Alternativas Frecuencia Porcentaje 
Poco 
Importante 12 6% Muy lnconforme 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 
ELABORACIÓN : Propia 

GRÁFICO N° 11 

Importancia 1 Conformidad con el Parqueo de 
Vehículos 

1 3 

FUENTE : Encuestas aplicadas 
ELABORACIÓN : Propia 

S 

• PS: Importancia del Parqueo 
de Vehículos 

• P23: Conformidad con el 
Parqueo de Vehículos 

Análisis e Interpretación: En el cuadro N° 14 y gráfico N° 11, se muestra que en 

cuanto a la importancia sobre las instalaciones del parqueo de vehículos, 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 vehículos y el 

otro 50% se muestra indiferente y muy inconforme. 

Resultado que muestra que las instalaciones de parqueo de vehículos influyen en 

el cumplimiento de expectativas de los huéspedes. 
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2. Seguridad del Hotel (X1.2) y Desconfinnación de Expectativas (Y1.1) 

CUADRO N° 15 

PREGUNTA 

P7: Importancia del Personal de Seguridad P25: Conformidad con Personal de Seauridad 

Alternativas 
Poco 
Importante 

Indiferente 

Muy Importante 

TOTAL 
FUENTE 
ELABORACION 

Frecuencia Porcentaje Alternativas 

6 

11 

170 

187 
: Encuestas aplicadas 
:Propia 

3% Muy lnconforme 

6% Indiferente 

91% Muy conforme 

100% TOTAL 

GRÁFIC0~12 

Frecuencia Porcentaje 

30 16% 

62 33% 

95 51% 

187 100% 

Importancia 1 Conformidad con la Presencia del 
Personal de Seguridad 

100% 

80% 

60% 

40% 

20% 

0% 

1 3 

FUENTE : Encuestas aplicadas 
ELABORACION : Propia 

S 

• P7: Importancia del Personal 
de Seguridad 

• P25: Conformidad con 
Personal de Seguridad 

Análisis e Interpretación: En el cuadro N° 15 y gráfico 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, 

presentándose 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 Comunicación (X1.3) y Desconfirmación de Expectativas (Y1.1) 

CUADRO N° 16 

PREGUNTA 

P8: Importancia del Servicio Telefónico P26: Conformidad con el Servicio Telefónico 

Alternativas Frecuencia Porcentaje Alternativas Frecuencia Porcentaje 
Poco Muy 
Importante o 0% lnconfonne 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 
ELABORACIÓN : Propia 

GRÁFICO N° 13 

Importancia 1 Conformidad con el Servicio 
Telefónico dentro de la habitación 

80% +'---------------------

60% +---------------------

1 3 

FUENTE : Encuestas aplicadas 
ELABORACIÓN : Propia 

S 

8 P8: Importancia del 
Servicio Telefónico 

8 P26: Conformidad con el 
Servicio Telefónico 

Análisis e Interpretación: En el cuadro N° 16 y gráfico N° 13, se muestra que en 

cuanto a la importancia sobre el servicio telefónico dentro de la habitación, 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 

telefónico dentro de la habitación, el 22% se muestra indiferente y un 10% de 

huéspedes que se muestra muy inconformes. 

Resultado que muestra que el servicio telefónico dentro de la habitación 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- WIFI 

Alternativas Frecuencia Porcentaje Alternativas Frecuencia Porcentaje 
Poco Muy 
Importante o 0% lnconfonne 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 

GRÁFICO N° 14 

Importancia 1 Conformidad con el Servicio de 
Internet- WIFI 
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FUENTE : Encuestas aplicadas 
ELABORACION : Propia 

S 

• P9: Importancia del 
Internet- WIFI 

• P27: Conformidad con el 
Internet- WIFI 

Análisis e Interpretación: En el cuadro N° 17 y gráfico N° 14, se muestra que en 

cuanto a la importancia sobre el servicio de internet - WIFI dentro de la 

habitación, el 90% de los huéspedes consideran que es muy importante, y el 1 0% 

responde a la poca importancia. Al nivel de conformidad el 68% de los 

huéspedes encuestados se muestran muy conformes con el servicio de internet -

WIFI dentro de la habitación, el 25% se muestra indiferente y un 6% de 

huéspedes que se muestra muy inconformes. 

Resultado que muestra que el servicio de internet - WIFI dentro de la habitación 

es muy influyente para el cumplimiento de expectativas de los huéspedes. 
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B. Aspectos de Fiabilidad (X2) y Aspectos Afectivos (Y 2) 

1. Precisión en el Servicio (X2.1) y Activación de Emociones (Y 2.1) 

CUADRO N° 18 

PREGUNTA 

P1 0: Predisposición a Tiempos de Espera P28: Sentimiento ante la Precisión del Servicio 

Alternativas Frecuencia 

Poco Predispuesto 55 

Indiferente 

Muy Predispuesto 

TOTAL 
FUENTE 
ELABORACIÓN 

43 

89 

187 
: Encuestas aplicadas 
:Propia 

Porcentaje Alternativas Frecuencia Porcentaje 

29% Descontento 31 17% 

23% Indiferente 48 26% 

48% Contento 108 58% 

100% TOTAL 187 100% 

GRÁFICO N° 15 

Predisposición 1 Sentimiento con el Tiempo de Registro de 
Entrada y Salida del Hotel 
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··--

5 

• PlO: Predisposición a Tiempos 
de Espera 

• P28: Sentimiento ante la 
Presición del Servicio 

Análisis e Interpretación: En el cuadro N° 18 y gráfico N° 15, se muestra que en 

cuanto a la predisposición 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 predisposición. 

En relación al sentimiento generado el 58% de los huéspedes encuestados se 

muestran contentos con la precisión en el servicio y el 17% manifiesta 

descontento. 

Resultado que muestra que la precisión en el registro de salida y entrada del 

hotel es influyente para la activación de emociones de los huéspedes. 
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... 178206 

CUADRO N°19 

PREGUNTA 

P11: Predisposición a Tolerar Deficiencias P28: Sentimiento ante la Precisión 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 
ELABORACIÓN : Propia 

GRÁFICO N° 16 

Predisposición 1 Sentimiento con el Servicio a la 
Habitación 
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FUENTE : Encuestas aplicadas 
ELABORACIÓN : Propia 

5 

• Pll: Predisposición a 
Tolerar Deficiencias 

• P28: Sentimiento ante la 
Presición del Servicio 

Análisis e Interpretación: En el cuadro N° 19 y gráfico N° 16, se muestra que en 

cuanto a la predisposición de los huéspedes a tolerar deficiencias o demoras en 

el servicio a la habitación, solo el 36% de los huéspedes se encuentran muy 

predispuestos, y un 40% responde a la poca predisposición. En relación al 

sentimiento generado el 58% de los huéspedes encuestados se muestran 

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

Resultado que muestra que la precisión en el servicio a la habitación es 

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

PREGUNTA 
P12: Importancia del Servicio de contacto de P28: Sentimiento ante la Precisión del 

Taxi Servicio 

Alternativas Frecuencia Porcentaje Alternativas Frecuencia Porcentaje 
Poco 
Predisouesto o 0% Descontento 31 17% 

Indiferente 19 10% Indiferente 48 26% 
Muy 
Predisouesto 168 90% Contento 108 58% 

TOTAL 187 100% TOTAL 187 100% 
FUENTE : Encuestas aplicadas 
ELABORACIÓN : Propia 

GRÁFICO N° 17 

Importancia/ Sentimiento con el Servicio de 
Contacto de Taxi 
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FUENTE : Encuestas aplicadas 
ELABORACIÓN : Propia 

S 

• P12: Importancia del 
Servicio de Taxi 

• P28: Sentimiento ante la 
Presición del Servicio 

Análisis e Interpretación: En el cuadro N° 20 y gráfico 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 relación al sentimiento generado el 58% de los huéspedes 

encuestados se muestran contentos con la precisión en el servicio y el 17% 

manifiesta descontento. 

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

para la activación de emociones de los huéspedes. 
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CUADRO N°21 

PREGUNTA 

P13: Predisposición a Tolerar Deficiencias P28: Sentimiento ante la PA!Cisión del Servicio 

Alternativas Frecuencia Porcentaje Alternativas Frecuencia Porcentaje 
Poco 
Predispuesto 59 32% Descontento 31 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 

GRÁFICO N° 18 

Predisposición 1 Sentimiento ante la Respuesta del 
Personal del Hotel 
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5 

• P13: Predisposición a 
Tolerar Deficiencias 

• P28: Sentimiento ante la 
Presición del Servicio 

Análisis e Interpretación: En el cuadro N° 21 y gráfico N° 18, se muestra que en 

cuanto a la predisposición de los huéspedes a tolerar deficiencias o demoras 

ante la respuesta del personal del hotel ante quejas o reclamos, el 50% de los 

huéspedes se encuentran muy predispuestos, y un 32% responde a la poca 

predisposición. En relación al sentimiento generado el 58% de los huéspedes 

encuestados se muestran contentos con la precisión en el servicio y el 17% 

manifiesta descontento. 

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

o reclamos es influyente para la activación de emociones de los huéspedes. 
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2. Mercadotecnia del Hotel (X2.2) y Activación de Emociones (Y2.1) 

CUADRO N°22 

PREGUNTA 

P14: Agrado de la Publicidad P29: Sentimiento ante la Publicidad 

Alternativas Frecuencia Porcentaje Alternativas Frecuencia Porcentaje 
Poco 
Agradable 

Indiferente 
Muy 
Agradable 

TOTAL 
FUENTE 
ELABORACIÓN 

23 

41 

123 

187 
: Encuestas aplicadas 
:Propia 

12% Descontento 26 14% 

22% Indiferente 54 29% 

66% Contento 107 57% 

100% TOTAL 187 100% 

GRÁFICO N° 19 

Nivel de Agrado 1 Sentimiento ante los Medios y 
Materiales de Publicidad 
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FUENTE : Encuestas aplicadas 
ELABORACIÓN : Propia 

5 

• P14: Agrado de la 
Publicidad 

• P29: Sentimiento ante la 
Publicidad 

Análisis e Interpretación: En el cuadro N° 22 y gráfico N° 19, se muestra que en 

cuanto al nivel de agrado de los huéspedes 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 activación de emociones de los huéspedes. 
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C. Cualidades del Personal (X3) y Aspectos Afectivos (Y 2) 

1. Capacidad Instructiva del Personal (X3.1) y Agrado del Huésped (Y2.1) 

CUADRO N°23 

PREGUNTA 
P15: Importancia del Conocimiento del 

P30: Sentimiento ante la Atención del Personal Personal 

Alternativas 
Poco 
Importante 

Indiferente 

Muy Importante 

TOTAL 
FUENTE 
ELABORACION 

Frecuencia Porcentaje Alternativas 

13 7% Descontento 

14 7% Indiferente 

160 86% Contento 

187 100% TOTAL 
: Encuestas aplicadas 
:Propia 

GRÁFICO N° 20 

Frecuencia Porcentaje 
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187 100% 

Importancia 1 Sentimiento ante los Conocimiento del 
Personal en Servicio Hotelero 

80% +---------------

60% -+--------------

40% 

0% --~---· 
1 3 

FUENTE : Encuestas aplicadas 
ELABORACION : Propia 

S 

• PlS: Importancia del 
Conocimiento del Personal 

• P30: Sentimiento ante la 
Atención del Personal 

Análisis e Interpretación: En el cuadro N° 23 y gráfico 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 atención del 

personal y el 35% se muestra indiferente y descontento. 

Resultado que muestra que los conocimientos del personal del hotel en temas de 

servicio hotelero influyen positivamente para la adecuada atención 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 Atención 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 
ELABORACIÓN : Propia 

GRÁFICO N° 21 

Importancia 1 Sentimiento ante el Dominio del Idioma 
Extranjero por el Personal del Hotel 

1 3 

FUENTE : Encuestas aplicadas 
ELABORACIÓN : Propia 

S 

• P16: Importancia del 
Dominio de Idioma 
Extranjero 

• P30: Sentimiento ante la 
Atención del Personal 

Análisis e Interpretación: En el cuadro N° 24 y gráfico 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 

comunicación según 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 atención 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 atención y para el agrado de los 

huéspedes. 
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2. Empatía del Personal (X3.2) y Agrado del Huésped (Y 2.2) 

CUADRO N°25 

PREGUNTA 

P17: Importancia de la Cortesía del Personal P31: Sentimiento frente al Trato del Personal 

Alternativas Frecuencia Porcentaje Alternativas Frecuencia Porcentaje 

Poco Importante 28 15% Descontento 42 22% 

1 ndiferente 22 12% Indiferente 38 20% 

Muy Importante 137 73% Contento 107 57% 

TOTAL 187 100% TOTAL 187 100.% 
FUENTE 
ELABORACIÓN 

: Encuestas aplicadas 
:Propia 

GRÁFICO N° 22 
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FUENTE : Encuestas aplicadas 
ELABORACIÓN : Propia 

Análisis e Interpretación: En el cuadro N° 25 y gráfico N° 22, se muestra que en 

cuanto a la importancia sobre la cortesía del personal del hotel, el 73% de los 

huéspedes consideran que es muy importante que los trabajadores del hotel 

sean corteses en su atención, 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 cortesía 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 Atención de 

P31: Sentimiento frente al Trato del Personal Requerimientos 

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 
ELABORACIÓN : Propia 

GRÁFICO N° 23 

Importancia 1 Sentimiento Frente a las Atención de 
Necesidades Específicas por el Personal del Hotel 

1 3 

FUENTE : Encuestas aplicadas 
ELABORACIÓN : Propia 
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• P18: Importancia de la 
Atención de Requerimientos 

• P31: Sentimiento frente al 
trato del Personal 

Análisis e Interpretación: En el cuadro N° 26 y gráfico N° 23, se muestra que en 

cuanto a la importancia sobre la atención a las necesidades básicas 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 identificación y atención a las necesidades básicas 

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 de la Confianza que Inspirada 

P31: Sentimiento frente al Trato del Personal el 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 

GRÁFICO N° 24 
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FUENTE : Encuestas aplicadas 
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Análisis e Interpretación: En el cuadro N° 27 y gráfico N° 24, se muestra que en 

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

81% de Jos 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 la confianza que inspire el personal del hotel es muy 

influyente para el agrado de los huéspedes. 
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3.4. CONTRASTACIÓN Y VALIDACIÓN DE HIPÓTESIS 

3.4.1. DISEÑO Y ESTRATEGIAS DEL TRABAJO OPERACIONAL ESTADÍSTICO 

Y ANÁLISIS DE LA ENCUESTA 

PLANTEAMIENTO DE HIPÓTESIS GENERALES: 

Ho: Las dimensiones de la calidad de servicio no influyen significativamente en la 

satisfacción 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 

satisfacción de los huéspedes de los hoteles de tres estrellas en la ciudad de 

Ayacucho. 

TABLA DE DISTRIBUCIÓN DEL CHI- CUADRADO: 

(RR) 

RA-llo 

Donde: 

RA-H0= Región de aceptación de la Hipótesis Nula. 

RR-HA= Región de rechazo de la Hipótesis Alterna. 

Para establecer si efectivamente: Las dimensiones de la calidad de servicio 

influyen significativamente en la satisfacción de los huéspedes de los hoteles de 

tres estrellas en la ciudad de Ayacucho, se ha realizado el análisis de 

dependencia o influencia entre alguna sub variable o dimensión, aplicando el 

método estadístico o inferencia! no paramétrico Chi cuadrado (x¿) por medio 

de tablas de contingencia con nivel de confianza de 95% y un nivel de 

significancia a=O,OS. 

Según el cuadro de operacionalización (ver anexo N° 02) y el de 

correlaciones (ver anexo N° 03) se optó por procesar los datos y su respectivo 

análisis, tal como se muestra a continuación. 
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3.4.2. ANÁLISIS DE LA INFLUENCIA DE LAS DIMENSIONES DE LA CALIDAD 

DE SERVICIO EN LA SATISFACCIÓN DE LOS HUÉSPEDES 

A. Análisis de la influencia entre las sub variables Elementos Tangibles 

{X1) en las Evaluaciones Cognitivas (Y1) 

Ho1: Los elementos tangibles de los hoteles de tres estrellas en la ciudad de Ayacucho 

no influyen favorablemente en las evaluaciones cognitivas de sus huéspedes. 

HA1: 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 correlación se consideró los siguientes indicadores 

respectivos a cada sub variable: 

1. Apariencia del Hotel (X1.1) en la Desconfirmación de Expectativas 

(Y1.1) 

Para lo cual se ha consideramos las combinaciones de los siguientes 

ítems: 

PRIMERA COMBINACIÓN: 

P1: ¿Considera necesario el cambio de sabanas y toallas diariamente? 

P17: ¿Cuán conforme se siente Ud. con el cambio de sabanas en la 

habitación y la comodidad de la cama? 

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

Asintótica de 0.00 y de 6 gl (ver cuadro N° 34 del anexo N° 13). 

Lo que nos permitió afirmar que: 

(X¿) CALCULADO= 61.62 > (x;) TABLA=12.59 

Esto significa, que los huéspedes de los hoteles consideran 

importante el cambio de sábanas y toallas diariamente, ello influye 

favorablemente en la conformidad que siente el huésped respecto al 

cambio de sábanas y toallas diariamente. 
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SEGUNDA COMBINACIÓN: 

P2 ¿Considera necesario que el servicio brinde agua caliente las 24 

horas del día? 

P18: ¿Qué tan conforme se siente Ud. con el servicio de agua caliente 

en la habitación? 

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

Asintótica de 0.000 y de 4 gl (ver cuadro N° 38 del anexo N° 13). 

Lo que nos permitió afirmar que: 

(X~) CALCULADO= 34.61 > (x;) TABLA=9.49 

Por consiguiente se afirma que la mayoría 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 COMBINACIÓN: 

P3: ¿Cuán importante considera Ud. las instalaciones de parqueo de 

vehículos en el hotel? 

P19: ¿Qué tan conforme se siente Ud. con las instalaciones del parqueo 

de vehículos en el hotel? 

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

Asintótica de 0.000 y de 4 gl (ver cuadro N° 38 del anexo N° 13). 

Lo que nos permitió afirmar que: 

(X~) CALCULADO= 30.58 > ( x;) TABLA=9.49 

Por consiguiente se afirma que la mayoría de los huéspedes 

considera importante las instalaciones del parqueo de vehículos del 

hotel, ello influye favorablemente en que los huéspedes se sientan 

conformes con el servicio de parqueo de vehículos. 
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2. Seguridad en el Hotel (X1.2) en la Desconfirmación de Expectativas 

(Y1.1) 

PRIMERA COMBINACIÓN: 

P 4: ¿Cuán confiable considera Ud. un hotel por la presencia del 

personal de seguridad? 

P20: ¿Qué tan conforme se siente Ud. con la presencia del personal de 

seguridad? 

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

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

Lo que nos permitió afirmar que: 

( x¿) CALCULADO= 11.61 > (Xt
2

) TABLA=9.49 

En consecuencia los huéspedes consideran confiable un hotel con 

la presencia del personal de seguridad, ello influye favorablemente en 

que los huéspedes se sientan conformes con el servicio. 

3. Medios de Comunicación (Xu) en la Desconfirmación de 

Expectativas (Y1.1) 

PRIMERA COMBINACIÓN: 

P5: ¿Cuán importante considera Ud. el servicio telefónico disponible 

dentro de la habitación? 

P21 : ¿Qué tan conforme se siente Ud. con el servicio telefónico en la 

habitación? 

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

Asintótica de 0.000 y de 2 gl (ver cuadro N° 41 del anexo N° 13). 

Lo que nos permitió afirmar que: 

(X~) CALCULADO= 19.17 > ( x;) TABLA=5.99 
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En consecuencia los huéspedes de los hoteles de tres estrellas 

consideran importante el servicio telefónico disponible en la habitación, 

ello influye significativamente en que los huéspedes se sientan 

conformes con el servicio telefónico en la habitación. 

SEGUNDA COMBINACIÓN: 

P6: ¿Cuán importante considera Ud. el servicio de internet -WIFI 

disponible dentro de la habitación? 

P22: ¿Qué tan conforme se siente Ud. con el servicio de internet, WIFI 

en la habitación? 

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

Asintótica de 0.000 y de 3 gl (ver cuadro N° 41 del anexo N° 13). 

Lo que nos permitió afirmar que: 

(X~) CALCULADO= 18.25 > ( x;) TABLA= 7.81 

En consecuencia los huéspedes consideran importante el servicio 

de internet -WIFI disponible dentro de la habitación, y esto a su vez 

influye efectivamente en que los huéspedes se sientan conformes con 

el servicio de internet, WIFI. 

CONTRASTACIÓN Y CONVALIDACIÓN DE LA HA1: 

Por lo tanto se rechaza la H0 
1

: 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 u=0,05. 
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B. Análisis de la Influencia entre las sub variables Aspectos de Fiabilidad 

(X2) en la Aspectos Afectivos (Y 2) 

H02: 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. 

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. 

Para contrastar esta correlación se consideró los siguientes indicadores 

respectivos a cada sub variable: 

1. Precisión en el Servicio (X2.d en la Activación de Emociones (Y2.1) 

Consideramos las combinaciones de los siguientes ítems: 

PRIMERA COMBINACIÓN: 

P7: ¿Cuán predispuesto se encuentra Ud. a esperar unos minutos 

adicionales en el registro de entrada y salida en el hotel? 

P23: ¿Cómo se siente Ud. frente a los tiempos de demora en la 

precisión del servicio? 

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

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

Lo que nos permitió afirmar que: 

(X¿) CALCULADO= 57.61 > ( Xt
2
) TABLA=9.49 

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 

precisión del servicio. 
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SEGUNDA COMBINACIÓN: 

Pa: ¿Qué tan predispuesto se encuentra Ud. en aceptar demoras o 

deficiencias en el servicio a la habitación? 

P23: ¿Cómo se siente Ud. frente a los tiempos de demora en la 

precisión del servicio? 

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

Asintótica de 0.000 y de 6 gl (ver cuadro N° 46 del anexo N° 13). 

Lo que nos permitió afirmar que: 

(X~ ) CALCULADO= 44.27 > ( x;) TABLA= 12.59 

Los huéspedes de los hoteles de tres estrellas se encuentran 

predispuestos a aceptar demoras o deficiencias en el servicio a la 

habitación, ello influye favorablemente en los sentimientos de los 

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

TERCERA COMBINACIÓN: 

P9: ¿Cuán importante considera Ud. la facilidad de contacto en el 

servicio de taxi a través del hotel? 

P23: ¿Cómo se siente Ud. frente a los tiempos de demora en la 

precisión del servicio? 

El resultado del Chi-cuadrado (x¿) = 8.06 con un nivel de sig. 

Asintótica de 0.018 y de 2 gl (ver cuadro N° 48 del anexo N° 13). 

Lo que nos permitió afirmar que: 

(X~) CALCULADO= 8.06 > ( Xt
2
) 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 precisión del servicio. 
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CUARTA COMBINACIÓN: 

P10: ¿Cuán predispuesto se encuentra Ud. a tolerar las demoras o 

deficiencias en la respuesta del personal respecto a sus quejas y/.o 

reclamos? 

P23: ¿Cómo se siente Ud. frente a los tiempos de demora en la 

precisión del servicio? 

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

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

(X¿) CALCULADO= 23.22 > ( X1

2
) TABLA=5.99 

Lo que nos permitió 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 precisión del servicio. 

2. Mercadotecnia del Hotel (X2.2) en la Activación de Emociones (Y2.1) 

Consideramos las combinaciones de los siguientes ítems: 

PRIMERA COMBINACIÓN: 

P11 : ¿Cuán agradable considera los medios y materiales de publicidad 

del hotel? 

P24: ¿Cómo se siente Ud. respecto a los medios y materiales de 

publicidad? 

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

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

Lo que nos permitió afirmar que: 

(X¿) CALCULADO= 64.38 > ( x;) 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. 

CONTRASTACIÓN Y CONVALIDACIÓN DE LA HA2: 

En consecuencia se rechaza la H0
2

: Es decir, los aspectos de 

fiabilidad de los hoteles de tres estrellas en la ciudad de Ayacucho 

influyen favorablemente en ~os aspectos afectivos de sus huéspedes, 

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

C. Análisis de Influencia entre las sub variables, Cualidades del Personal 

(X3) Aspectos Afectivos (Y 2) 

Ho3: 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. 

HA3: 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 correlación se consideró los siguientes indicadores 

respectivos a cada sub variable: 

1. Capacidad Instructiva del Personal (X3.1) en el Agrado del Huésped 

(Y2.1) 

Consideramos las combinaciones de los siguientes ítems: 

PRIMERA COMBINACIÓN: 

P12: ¿Cuán importante considera Ud. los conocimientos del personal 

respecto al servicio hotelero? 

P25: ¿Cómo se siente Ud. respecto a la atención brindada por el 

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

Asintótica de 0.000 y de 4 gl (ver cuadro N° 59 del anexo N° 13). 

Lo que nos permitió afirmar que: 

(X¿) CALCULADO= 20.91> ( x;) 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 

atención brindada. 

SEGUNDA COMBINACIÓN: 

P13: ¿Cuán importante considera Ud. el dominio de idioma extranjero 

por el personal? 

P25: ¿Cómo se siente Ud. respecto a la atención brindada por el 

personal? 

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

Asintótica de 0.000 y de 4 gl (ver cuadro N° 59 del anexo N° 13). 

Lo que nos permitió afirmar que: 

(x¿) CALCULADO= 48.14 > (Xt
2

) TABLA=9.49 

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 

atención que se brinda en el hotel. 

2. Empatía del Personal (~.2) en el Agrado del Huésped (Y2.1) 

Consideramos las combinaciones de los siguientes ítems: 

PRIMERA COMBINACIÓN: 

P14: ¿Cuán importante considera Ud. la cortesía del personal del hotel? 

P26: ¿Cómo se siente Ud. respecto al trato del personal? 
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El resultado del Chi-cuadrado (x¿) = 84.49 con un nivel de sig. 

Asintótica de 0.000 y de 4 gl (ver cuadro N° 62 del anexo N° 13) 

Lo que nos permitió afirmar que: 

(X¿ ) CALCUlADO= 84.49 > ( Xt
2 

) TABLA=9.49 

Los huéspedes de los hoteles de tres estrellas consideran 

importante que el personal demuestre cortesía, ello influye 

positivamente en los sentimientos de los huéspedes respecto al trato 

del personal. 

SEGUNDA COMBINACIÓN: 

P15: ¿Cuán importante considera Ud. que el personal entienda sus 

requerimientos específicos? 

P26: ¿Cómo se siente Ud. respecto a la confianza en el trato del 

personal? 

El resultado del Chi-cuadrado (x¿) = 32.60 con un nivel de sig. 

Asintótica de 0.000 y de 4 g1 (ver cuadro N° 62 del anexo N° 13) 

Lo que nos permitió afirmar que: 

( x};) CALCUlADO= 34.60 > ( x;) TABtA=9.49 

Los huéspedes de los hoteles de tres estrellas consideran 

importante que el personal entienda sus necesidades específicas, ello 

influye positivamente en los sentimientos de los huéspedes respecto al 

trato que demuestra el personal. 

TERCERA COMBINACIÓN: 

P16: ¿Cuán importante considera Ud. la confianza que inspira el 

personal del hotel? 

P26: ¿Cómo se siente Ud. respecto a la confianza en el trato del 

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

Asintótica de 0.001 y de 4 gl (ver cuadro N° 62 del anexo N° 13) 

Lo que nos permitió afirmar que: 

(X~) CALCULADO= 17.66 > ( Xt
2
) TABLA=9.49 

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. 

CONTRASTACIÓN Y CONVALIDACIÓN DE LA HA3: 

Por consiguiente se rechaza la H0
3

: 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. 

CONTRASTACIÓN Y CONVALIDACIÓN DE LA HA GENERAL 

Finalmente se rechaza la hipótesis nula general (H0) y por ende se 

acepta la hipótesis alterna (HA). donde se demuestra que las 

dimensiones de la calidad de servicio influyen significativamente en la 

satisfacción de los huéspedes de los hoteles de tres estrellas en la 

ciudad de Ayacucho. 
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CAPITULO IV 

PRESENTACIÓN 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 está 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 continuación se muestra el gráfico para su mejor comprensión: 
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GRÁFICO N° 25 

PROPUESTA BÁSICA PARA MEJORAR LA CAUDAD DE SERVICIO EN LOS HOTELES DE TRES 
ESTRELLAS DE LA CIUDAD DE AYACUCHO 

Elementos Tangibles 
• Apariencia del hotel. 
• Seguridad del hotel. 
• Medios de comunicación. 

/ ' ~ 
,. 

Cualidades del 
Personal P<E. Desconfirmación 

• Capacidad instructiva CALIDAD DE Desconfirmación negativa 
e::> e::> 1-< P=E. Confirmación del personal. SERVICIO de Expectativas 

P>E. Desconfirmación 
• Empatía del personal. 

fi ~ positiva 
\... ./ .... 

Fiabilidad -/ Confirmación 
• Precisión en el servicio. -/ Desconfirmación 
• Mercadotecnia del hotel. positiva 

Fuente: Elaboracrón propra. 

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 

podría lograr clientes satisfechos o complacidos. Estas dimensiones abarcan 

diferentes aspectos que deberían ser comprendidos y analizados, los cuales se 

detallan a continuación: 

ELEMENTOS TANGIBLES 

a) Apariencia del hotel 

Actividad Acciones Periodo Meta 
Cambio de El personal de limpieza Todos los días Huéspedes 

sábanas y debe realizar el cambio aproximadamente conformes con el 

toallas. de sabanas por las 1 O - 15 minutos por servicio. 

matianas, cuando los habitación. 

huéspedes se 

encuentren fuera de sus 

habitaciones, para no 

generar incomodidades. 

""" 
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Servicio de agua El personal encargado Todos los días de 2 Huéspedes 

caliente las 24 del hotel debe encender a 3 veces por día, conformes con el 

horas del día. la terma de agua según la estación servicio. 

caliente. del tiempo: 

• Soleados 1 vez 

(temporada de 

verano) 

• Nublados 3 veces 

(mañana, tarde y 

noche). 

Contar con Las instalaciones deben Disponible las 24 Huéspedes 

instalaciones del ser privadas, cerradas y horas del día. conformes con el 

parqueo de habilitadas para su uso. servicio. 

vehículos. 

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 

con los siguientes estar presente las 

requisitos: 24 horas del dia, 

• Que sea mayor de edad adecuadamente 

• Que cuente con la uniformados. 

aptitud física. 

• Que no tenga 

antecedentes penales 

ni judiciales. 

• Que posea un 

certificado de 

capacitación en 

seguridad. 
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e) Medios de comunicación 

Actividad Acciones Periodo Meta 

Disponibilidad Los teléfonos dentro de la Durante las 24 Huéspedes 

telefónica en la habitación deben estar horas del dia conformes con el 

habitación 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. 

señal de banda ancha y 

con un ámbito de red que 

llegue a todas las 

instalaciones del hotel. 

FIABILIDAD 

a) Precisión en el servicio 

Actividad Acciones Periodo Meta 

Minimizar los El personal de recepción 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. • Dar respuestas 

concretas y rápidas a 

las preguntas de los 

huéspedes. 

En casos de 

reservaciones solicitar 

únicamente la 

presentación de DNI para 

su confirmación. 
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Minimizar 

tiempos 

registro 

salida. 

Servicio a 

habitación 

los El personal de recepción Aproximadamente Huéspedes 

de debe coordinar 2 minutos por contentos con el 

de previamente con los huésped servicio. 

huéspedes respecto a su 

retiro del hotel, para así 

tener listos sus recibos. 

la Los encargados del hotel A partir de las 6:00 Huéspedes 

deben tener disponible am a 24:00 horas. 

los productos necesarios 

que incluyen un costo Aproximadamente 

adicional: 

• Servicio 

alimentación, 

(desayunos, 

meriendas, 

10 minutos por 

de pedido. 

snacks, 

bebidas sin contenido 

de alcohol), 

• Servicio de limpieza 

(Shampoo, afeitadores 

y otros). 

• Servicio de lavado y 

planchado. 

Del mismo modo, dar la 

prioridad en atender los 

requerimientos de los 

huéspedes, los cuales no 

incluyen en 

adicionales: 

costos 

toallas 

adicionales, frazadas, 

entre otros. 

contentos con el 

servicio. 

Servicio de El personal de recepción Realizar el llamado Huéspedes 

llamado de taxi. previa solicitud del de manera contentos con el 

huésped, debe realizar el inmediata. servicio. 

llamado a la central del 

taxi e informar al El tiempo de espera 

huésped de manera del taxi dependerá 

inmediata. de la disponibilidad 
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En caso de no contar con 

un convenio con una 

central de taxi, debe 

tener los números de 

otras centrales de taxi 

que operan en la ciudad. 

b) Marketing del hotel 

Actividad Acciones 

Transmitir 

información real 

sobre el servicio 

que se ofrece en 

el hotel 

Los administradores de 

los hoteles, deben utilizar 

afiches (trípticos), tarjetas 

de presentación y 

volantes, los cuales 

trasmitan de manera 

agradable y comprensible 

sobre los servicios que se 

ofrece en el hotel. 

Se debe tener actualizada 

la página web del hotel, 

así mismo responder a 

las preguntas de los 

clientes. 

Coordinar con las 

agencias de viaje, que la 

información que se brinde 

a las personas que 

tomarán los paquetes 

turísticos sea adecuada. 

de las unidades. 

Periodo Meta 

Rediseñar la Huéspedes 

publicidad escrita contentos con el 

semestralmente. servicio. 

Diariamente Marketing boca a 

revisar y boca (de esta 

responder los manera disminuir 

comentarios de en los costos de 

los clientes. publicidad). 
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CUALIDADES DEL PERSONAL 

a) Capacidad instructiva del personal 

Actividad Acciones 

Contar 

personal 

calificado 

servicios 

hoteleros. 

con El gestor del hotel debe 

contratar al personal 

en calificado en servicios 

hoteleros, los cuales 

deben contar con: 

• Experiencia mínima 

de 2 años en trabajos 

similares. 

• Más de dos 

referencias laborales. 

• Haber culminado los 

estudios secundarios 

como mínimo (para el 

personal de servicio). 

• Tener conocimiento 

en administración 

hotelera, así como el 

dominio de un idioma 

extranjero (para el 

personal de 

recepción). 

Los administradores 

deben preveer en su plan 

de trabajo la capacitación 

del Personal, en temas 

de atención a huéspedes 

y en la optimización de 

los tiempos de servicio. 

ameDAo IIAemNAL • .. 
• STOBAt OF HUAYUU 

81BLIOTECA 

Periodo Meta 

Cada vez que se Huéspedes 

contrate personal contentos con el 

evaluar los servicio. 

requisitos 

mínimos. El personal brinde 

un servicio 

Capacitación de adecuado. 

personal una vez 

al año. 
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b) Empatía del personal 

Actividad Acciones Periodo Meta 

Conocer el nivel Los administradores Mínimo una vez al Huéspedes 

de cortesía, deben realizar año por test. contentos con 

confianza e evaluaciones mediante: servicio. 

iniciativa del • Test psicológicos 

personal. laborales a los 

aspirantes en el 

proceso de selección. 

• Test psicológicos 

organizacional al 

personal permanente. 

• Test para evaluar la 

personalidad del 

personal. 

Todo ello con ayuda de un 

especialista en el tema, de 

preferencia un psicólogo. 

4.2. MODELO DE SATISFACCIÓN DEL HUÉSPED 

MODELO PROPUESTO PARA MEJORAR LA SATISFACCIÓN DE LOS 

HUÉSPEDES EN LOS HOTELES DE TRES ESTRELLAS EN LA CIUDAD DE 

AYACUCHO 

el 

La propuesta básica sobre la satisfacción de los huéspedes está fundamentada en 

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

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

huéspedes. Como se muestra en el siguiente gráfico. 
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GRÁFICO N° 26 

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

Aspectos Afectivos l 
¿Qué Hacer? 

CALIDAD DE SERVICIO Aplicar fichas 
• Activación de emociones. psicológicas a los 
• Agrado del huésped. huéspedes. 

JJ JJ 

{ Evaluaciones Cognitivas 
SATISFACCIÓN DE LOS 

1 =Insatisfacción 
e::> 2 = Satisfacción 

• Desconfirmación de expectativas HUÉSPEDES 
3 = Complacencia 

J} 
,¡' Lealtad de los huéspedes. 
,¡' Crecimiento de la demanda. 
,¡' Incremento de utilidades. 

Fuente: Elaboración prop1a. 

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

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

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

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

generar mayores utilidades. 

Estos factores se detallan a continuación. 

1. Evaluaciones cognitivas 

2. Aspectos Afectivos 

EVALUACIONES COGNITIVAS: 

Actividad Acciones 

Cumplimiento Los gestores de 

con la normativa hoteles deben 

que rigen los cumplir todos 

los 

hacer 

los 

hoteles. requisitos estipulados en 

el reglamento de 

establecimientos de 

hospedaje emitidos por la 

MINCETUR y la Guía para 

Periodo Meta 

De manera Huéspedes 

continua. satisfechos con el 

servicio. 

Mantener la 

categorización de 

hotel de tres 
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la atención de solicitudes 

de clasificación y/o 

categorización de 

establecimientos de 

hospedajes expresados 

por la Dirección de 

Comercio Exterior y 

Turismos Región 

Aya cucho. 

Aplicación del manual de 

las buenas prácticas en 

servicio hotelero emitidos 

por la DIRCETUR 

Ayacucho. 

ASPECTOS AFECTIVOS: 

Actividad Acciones 

Conocer las Los gestores de los 

emociones y hoteles deben emplear 

sentimientos de fichas o test psicológicos 

los huéspedes cortas y precisas a sus 

Periodo 

De manera 

aleatoria con 

análisis mensual (3 

fichas por día 

respecto al huéspedes respecto a aproximadamente 

servicio cuan satisfechos se 90 fichas o test 

brindado. sintieron con el servicio mensual). 

brindado. 

Para ello es necesario 

coordinar 

con un 

previamente 

psicólogo 

especializado quien 

evalúa la ficha o test 

antes de su aplicación. 

estrellas. 

Meta 

Huéspedes 

satisfechos con 

el servicio 

brindado. 

En suma la propuesta básica de calidad de servicio y satisfacción de los huéspedes 

en los hoteles de tres estrellas de la ciudad de Ayacucho, se muestra en el siguiente 

gráfico. 
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4.3. MODELO PROPUESTO 
Grafico N° 27 

PROPUESTA BÁSICA PARA MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO Y LOGRAR LA SATISFACCIÓN DE LOS HUÉSPEDES EN HOTELES 
DE TRES ESTRELLAS EN LA CIUDAD DE AYACUCHO. 

Elementos Tangibles 
• Apariencia del hotel. P<E. Desconfirmación negativa Aspectos Afectivos 
• Seguridad del hotel. P=E. Confirmación • Activación de emociones. • Medios de comunicación. P>E. Desconfirmación positiva • Agrado del huésped. 

' :; 
/ ' ~ V ~ Cualidades del 

{ Personal 
• Capacidad instructiva CALIDAD DE SERVICIO 

Evaluaciones Cognitivas 
SATISFACCIÓN DE 

1 = Insatisfacción 

del personal. ~ ~ • Desconfirmación de ~ LOS HUÉSPEDES 
2 = Satisfacción 

• Empalia del personal. expectativas 3 = Complacencia 

n n ./ 

Fiabilidad ./ Lealtad de los huéspedes . 
• Precisión en el servicio. ./ Crecimiento de la demanda. 
• Mercadotecnia del hotel. ./ Incremento de utilidades . 

.. 
Fuente: Elaboración propia. 



CONCLUSIONES 

El propósito de esta investigación fue establecer la influencia de las dimensiones de 

la calidad de servicio en la satisfacción de los huéspedes de los hoteles de tres 

estrellas. 

Para recopilar datos fue necesaria la aplicación de una encuesta dirigida a los 

huéspedes de los hoteles de tres estrellas por medio de un cuestionario. Para la 

contrastación de hipótesis se utilizó el software SPSS V.19 según el método 

estadístico Chi Cuadrado ( X2
) y el método de estadísticos descriptivos 1 tablas de 

contingencia. Llegando así las siguientes conclusiones: 

1. La apariencia de los hoteles, la seguridad que ofrecen y los medios de 

comunicación como elementos Tangibles (X1) que emplean los Hoteles de Tres 

Estrellas en la Ciudad de Ayacucho son considerados muy importantes por sus 

huéspedes, ya que existe una relación directa entre la importancia de los 

elementos tangibles y la conformidad de sus huéspedes. Los cuales según 

los resultados estadísticos demuestran que el cambio diario de sabanas 93%, el 

agua caliente las 24 horas del días 87%, las adecuadas instalaciones de 

parqueo de vehículos 69% (Apariencia del Hotel); la presencia del personal de 

seguridad 91% (Seguridad del Hotel); y el servicio telefónico dentro de la 

habitación 89% como el internet WIFI 90% (medios de comunicación) influyen 

favorablemente en las evaluaciones cognitivas (Y1) de sus huéspedes. 

Siendo indispensables para el cumplimiento de las expectativas que los 

huéspedes se forman antes del servicio (Desconfirmación de expectativas), 

demostrados en la conformidad que muestran luego o en el momento mismo del 

servicio prestado. 

En consecuencia; Según los resultados estadísticos de Chi cuadrado para cada una 

de los indicadores (Anexo 09) queda demostrado que los indicadores de apariencia 

del Hotel (X1.1J, seguridad del hotel (X1.2] y los medios de comunicación (X1.3) que 

emplean los hoteles de tres estrellas influyen favorablemente en el indicador de la 

desconfirmación de Expectativas (Y1.1J, validándose de esta manera la primera 

hipótesis específica (H1), que: "Los elementos tangibles de los hoteles de tres 

estrellas en la ciudad de Ayacucho influyen favorablemente en las 

evaluaciones cognitivas de los huéspedes" . 
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2. La precisión en el servicio así como la mercadotecnia de los aspectos de 

fiabilidad (X2) 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 relación directa entre la predisposición en la atención 

del servicio y el agrado ante los sentimientos generados en sus huéspedes. 

Según los resultados estadísticos; los huéspedes no se encuentra muy 

predispuestos a tolerar mayores demoras o deficiencias en el servicio; siendo la 

predisposición a tolerar demoras en el registro y salida 48%, predisposición a 

tolerar deficiencias en el servicio a la habitación 36%, predisposición a tolerar 

deficiencias en la respuesta del personal 50%,. Por otro lado consideran muy 

importante el servicio de llamado de taxi en 90% (Precisión 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 (Y 2) de sus huéspedes. Siendo indispensables en la generación de 

sentimientos de sus huéspedes (Activación de Emociones), demostrados en el 

contento que muestran sus huéspedes luego o en el momento del servicio 

prestado. 

En consecuencia; Según los resultados estadísticos de Chi cuadrado para cada una 

de los indicadores (Anexo 09) queda demostrado que los indicadores de precisión 

del servicio (X2. t) y mercadotecnia del hotel (X2.J que emplean Jos hoteles de tres 

estrellas influyen favorablemente en el indicador de la activación de emociones 

(Y2_1), validándose de esta manera la segunda hipótesis específica (HJ, que: "Los 

aspectos 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 empatía del personal del hotel en la atención a los 

huéspedes como parte de las cualidades del personal (X3) en los Hoteles de 

Tres Estrellas en la Ciudad de Ayacucho son considerados muy importantes por 

sus huéspedes, ya que existe la relación directa entre la importancia y los 

sentimientos generados en ellos; según los resultados estadísticos; 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 cortesía del personal en la atención 73%, la 

confianza que inspira el personal del hotel 81% y la atención de necesidades 

especificas por parte del personal (Empatía del personal) por ser influyentes 

positivamente en los aspectos afectivos (Y 2) de sus huéspedes. Siendo 
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indispensables en la generación 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; Según los resultados estadísticos de Chi cuadrado para cada uno 

de los indicadores (Anexo 09) queda demostrado que los indicadores de capacidad 

instructiva del personal (X3. 1J y la empatía del personal (X3.2) que emplean en los 

hoteles de tres estrellas influyen positivamente en el indicador del agrado del 

huésped (Y2_2), validándose de esta manera la tercera hipótesis específica (H3), 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 logró los objetivos propuestos en la investigación, por la siguiente 

razón: El resultado del trabajo de campo nos permitió analizar, interpretar, contrastar 

y concluir que las dimensiones de la calidad de servicio (X) si influyen 

significativamente en la satisfacción de los huéspedes (Y) de los hoteles de tres 

estrellas en la ciudad de Ayacucho. Así mismo, permitió elaborar un modelo 

propuesto que ayudará a los gestores de los hoteles de tres estrellas en la ciudad de 

Ayacucho a mejorar la calidad servicio para lograr mayor satisfacción en sus 

huéspedes. 
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RECOMENDACIONES 

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

Deben prestar mayor atención al cambio diario de sabanas y toallas, debido a que 

fue comprobada la influencia que tienen ante la comodidad de sus huéspedes, así 

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 deberá tener cuidado con las 

con instalaciones de parqueo de vehículos, los cuales, no produzcan incomodidad 

(a la hora de ingresar o retirar el vehículo). 

Respecto al servicio de telefonía que se brinda en los hoteles, se debe habilitar 

en cada habitación 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 móvil, 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, deberá ser de mayor cobertura 

en todas las instalaciones del hotel, así como de una frecuencia más rápida, 

debido a que la gran mayoría de los huéspedes, son personas de negocios, y son 

quienes dependen de las tecnologías de comunicación para cumplir con sus 

responsabilidades. 

Teniendo en cuenta estos aspectos, se podrá influir positivamente en las 

evaluaciones cognitivas de los huéspedes (evaluación de las expectativas y la 

percepción del servicio). 

2. A los Administradores de los Hoteles de Tres Estrellas en la Ciudad de 

Ayacucho: 

Deberán adaptar y mejorar el servicio vía página web, el cual deberá ser más 

dinámica, que se pueda cotizar precios, reservar habitaciones, ofrecer paquetes 

promocionales, así como se puede incluir nuevos servicios para recreación, 

previos convenios como gimnasios, presentaciones musicales, entre otros. 

Respecto a los medios de publicidad escrita, será más efectivo realizar un trabajo 

continuo dentro del hotel para mejorar el servicio, y que viéndose de esa 
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perspectiva, es más 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 deberá evaluar si es necesario la 

compra de un escáner de documento de identidad, para evitar colas innecesarias, 

así como incomodidades por parte de los huéspedes, o caso contrario contratar 

un personal adicional para ése servicio. 

Del mismo modo, se deberá capacitar al personal como mínimo una vez al año en 

temas de atención al cliente y en temas efectividad en tiempos de servicios, para 

evitar quejas y deficiencias en los servicio a la habitación. 

Respecto al servicio de llamado de taxi, el gestor del hotel, deberá tener más de 

dos alternativas ya sea convenios con agencias de taxi, para una confiabilidad en 

el servicio que se esté ofreciendo al huésped, así como inculcar a su personal a la 

pro actividad en el servicio y mejorar la información que se esté brindando, como 

ser lo más específicos y concisos en ello, con la 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 podrá lograr influir favorablemente en los aspectos afectivos 

de sus huéspedes. 

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

Deberán evaluar a los trabajadores de las diferentes áreas, para conocer cuan 

comprometidos se sienten con mejorar el servicio que se brinda en el hotel, ello 

con la aplicación de los test psicológicos de personalidad, que deberán ser 

guiados por un especialista en el tema (psicólogo motivador), del mismo modo, se 

debe ofrecer sesiones de capacitación en temas de confianza, empatía y cortesía, 

para mejorar el servicio que brinda el personal, con la finalidad de que se logre 

mejorar el estado de ánimo que proyecta el personal al huésped. 

Se deberá mejorar el nivel de conocimiento y dominio de las habilidades por parte 

del personal, instruyéndolos y realizando como mínimo una capacitación 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, así como la nueva 

competencia que pueda surgir. 

Por otro lado se debe contratar personal de recepción con dominio en un idioma 

extranjero, así como deberá tener conocimientos en administración hotelera, 

para ofrecer un servicio de acorde a la categoría del hotel. 

Al contar con personal debidamente capacitado y calificado en temas de 

atención a los huéspedes se podrá 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 influirá 

significativamente en la satisfacción de los huéspedes. 
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ANEXO N° 01 

MATRIZ DE CONSISTENCIA 
CALIDAD DE SERVICIO EN LA SATISFACCIÓN DE HUÉSPEDES EN HOTELES DE TRES ESTRELLAS: AYACUCHO 2012 

PROBLEMA OBJETIVOS 

GENERAL GENERAL 

¿Cuál es la influencia de 1 Determinar la influencia de 

MARCO TEORICO 

FUNDAMENTOS 

TE0RICOS 

HIPOTESIS 

GENERAL 

Las dimensiones de la 

las dimensiones de la 1 las dimensiones de la 1 1. Calidad de 1 calidad de servicio influyen 

calidad de servicio en la 1 calidad de servicio en la 

satisfacción de los 1 satisfacción de los 

huéspedes de los hoteles 1 huéspedes de los hoteles 

de tres estrellas en la de tres estrellas en la 

ciudad de Ayacucho? 

ESPECÍFICOS 

• ¿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? 

• ¿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? 

ciudad de Ayacucho. 

ESPECÍFICOS 

• 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. 

• 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. 

Servicio: 1 significativamente en la 

Teoria Calidad de satisfacción de los 

Servicio 

(Parasuraman, 

Zeithmail y Berry, 

1988, 1996) 

2. Satisfacción: 

Teoria Cognitiva­

Afectiva (Oiiver 

1980, 1997) 

huéspedes de los hoteles 

de tres estrellas en la 

ciudad de Ayacucho. 

ESPECÍFICOS 

• Los elementos tangibles 

de los hoteles de tres 

estrellas en la ciudad de 

Ayacucho influyen 

favorablemente en las 

evaluaciones cognitivas 

de sus huéspedes. 

• Los aspectos de fiabilidad 

de los hoteles de tres 

estrellas en la ciudad de 

Ayacucho influyen 

favorablemente en los 

aspectos afectivos de sus 

huéspedes. 

VARIABLES 

INDEPENDIENTE (X) 

Las dimensiones de la 

calidad de servicio 

INDICADORES 

• Elementos tangibles 

METODOLOGIA 

TIPO DE INVESTIGACION: 

Aplicada 

ENFOQUE DE LA 

INVESTIGACIÓN: 

Cuantitativo 

MÉTODO DE 

INVESTIGACIÓN: 

• Aspectos de fiabilidad 1 Deductivo 

• Cualidades del 

personal 1 DISEÑO DE 

INVESTIGACIÓN: 

No experimental, transaccional 

DEPENDIENTE (Y) 1 tipo descriptivo y correlaciona!. 

Satisfacción del Huésped 1 RECOLECCIÓN DE 

INFORMACIÓN: 

INDICADORES 

• Evaluaciones 

UNIVERSO: huéspedes de los 

hoteles de la ciudad de 

Cognitivas 

huésped. 

del 1 Ayacucho. 

• Aspectos afectivos del 

huésped. 



• ¿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? 

• 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. 

• 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. 

POBLACION: huéspedes de 

los hoteles de tres estrellas de 

la ciudad de Ayacucho (187). 

MUESTRA: Probabilística 

estratificada (20). 

TECNICA DE 

INVESTIGACIÓN: 

Encuesta dirigida 

INSTRUMENTO DE 

INVESTIGACIÓN: 

Cuestionario de preguntas. 

Ficha de observación 

ESCALA DE MEDICIÓN 

Escalamiento tipo Likert 

PROCESAMIENTO DE 

DATOS 

SPSS V.19 

Office Excel 2007 



VARIABLE TIPO DE OPERACIONAL 
VARIABLE IZACION 

La calidad de 
servicio hotelero 
es un desajuste VARIABLE 

INDEPENDIENTE entre las 

X. Calidad de Cualitativo 
expectativas 

servicio en hoteles Politómicas 
previas al 

de tres estrellas en la 
consumo del 

ciudad de Ayacucho 
servicio y la 

percepción del 
servicio 

prestado. 

Es un estado 
cognitivo 

VARIABLE afectivo 

DEPENDIENTE Cualitativo resultado de las 

Y. Satisfacción del Politómicas evaluaciones 
cognitivas, así 

huésped. como de las 
emociones 

provocadas. 

ANEXO No 02 
OPERACIONALIZACIÓN DE LAS VARIABLES 

DIMENSION 
DEFINICIÓN INDICADOR 

NIVEL DE 
ES MEDICIÓN 

1.Apariencia del 

Capacidad hotel 
Xv operativa Ordinal Elementos 

perceptible del 
2.Seguridad en el 

Tangibles hotel 
hotel. 

3.Medios de 
comunicación 

4. Precisión en el 
X2.- Entrega del servicio 

servicio 
Aspectos de prometido de 

Ordinal 
Fiabilidad manera y forma 5. Mercadotécnica 

correcta del hotel 

Habilidades 6. Capacidad 
personales, instructiva del 

x3.- formación y/o personal 
Cualidades capacitación del Ordinal 
del personal personal del hotel 7.Empatía del 

para realizar su personal 
labor. 

Los consumidores 
evalúan la 

y1 .- comparación entre 
8. Disconfirmación Evaluaciones el resultado 

de expectativas 
Ordinal 

Cognitivas percibido con algún 
estándar anterior 

de consumo. 

9. Activación de 
Son emociones emociones. 

positivas y 
y2 .-

Afectivas 
negativas Ordinal 

posteriores a la 
compra. 1 O. Agrado del 

Huésped. 

ÍTEM VALOR 

1-3 » Nada importante (1) 
» Poco importante (2) 
» Indiferente (3) 

4 » Importante (4) 
» Muy import 
» ante (5) 

5-6 

» Nada importante (1) 

1 

7-10 » Poco importante (2) 
» Indiferente (3) ! 

11 » Importante (4) 
» Muy importante (5) 

12-13 » Nada importante (1) 
» Poco importante (2) 
» Indiferente (3) 

14-16 
» Importante (4) 

Muy importante (5) 

» lnconforme (1) 
» Poco conforme (2) 

17-22 » Indiferente (3) 
» Conforme (4) 
» Muy conforme (5) 

» Nada predispuesto(1) 
» Poco predispuesto(2) 

23-24 » Indiferente (3) 
» Predispuesto (4) 
» Muy predispuesto (5) 
» lnconforme (1) 
» Poco conforme (2) 

25-26 » Indiferente (3) 
» Conforme (4) 
» Muv conforme (5) 



VARIABLE DIMENSIONES INDICADOR 

1. Apariencia 
del hotel 

X1.- Elementos 
Tangibles 3. Seguridad 

en el hotel 

4.Medios de 
comunicación 

VARIABLE 
INDEPENDIENTE 

X. Calidad de 
servicio en 

hoteles de tres 
estrellas en la 

S.Precisión en ciudad de 
el servicio Ayacucho X2.- Aspectos 

de Fiabilidad 

6. 
Mercadotécnica 

del hotel 

?.Capacidad 
X3. -Cualidades 

instructiva del 
del personal 

personal 

ANEXO No 03 
CORRELACIÓN DE LAS VARIABLES 
DESCRIPCION p p DESCRIPCION 

Cambio de sabanas P1 P17 Conformidad de 
sabanas 

Agua caliente 24 
P2 P18 Conformidad con el 

horas servicio de agua 
caliente 

Parqueo 
P3 P19 Conformidad con el 

parqueo 
P4 P20 Conformidad con la Personal de 

presencia de seguridad 
personal 

Disponibilidad PS P21 
Conformidad con el 

telefónica en la 
servicio telefónico 

habitación 

Disponibilidad de 
P6 P22 Conformidad con el 

servicio de interner 
internet WIFI 

WIFI 
Predisposición de P7 P23 
espera 
Predisposición a PS 
aceptar demoras o 
deficiencia Actitud frente a las 
Predisposición a P9 demoras del 
demoras o servicio 
deficiencias 
Predisposición a P10 
aceptar demoras e 
inconsistencias 
Agrado de los P11 P24 Actitud frente a los 
medios y materiales medios y materiales 
de publicidad de publicidad 
Aceptación con los P12 P25 
conocimientos del 
servicio hotelero de Impresión sobre la 
personal capacidad 

instructiva del 
Aceptación del P13 personal 
dominio del idioma 
extranjero del ...._ 

INDICADOR DIMENSIONES VARIABLE 

9. y1 .-
Disconfirmación Evaluaciones 
de expectativas Cognitivas 

VARIABLE 
DEPENDIENTE 
Y. Satisfacción 
del huésped. 

1 O. Activación 
de emociones. 

Y2 .-Afectivas 

1 

11. Agrado del 
Huésped. 



personal 

Aceptación de la P14 P26 
cortesía del 
personal 
Aceptación del P15 

Impresión sobre la B.Empatía del entendimiento de las 
personal necesidades empatía del 

e~ecificas 
personal 

Aceptación de la P16 
confianza que 
inspira el personal. 



ANEXO N° 04 

UNSCH 
ESCUELA DE FORMACIÓN PROFESIONAL DE ADMINISTRACIÓN DE 

EMPRESAS. 

Reciban cordiales saludos: 
Somos egresadas de la EFP de Administración de Empresas de la Universidad 
Nacional de San Cristóbal de Huamanga, estamos realizando un estudio que servirá 

para elaborar una tesis profesional denominado: Calidad de Servicio en la Satisfacción de 
Huéspedes en Hoteles de Tres Estrellas: Ayacucho 2012 

INDICACIONES: 

Marque con un aspa (X), la respuesta más coherente para Ud. 
Las alternativas de las preguntas del número 1 al número 32 se encuentran clasificadas de manera 
ordinal del1 al 5, las cuales corresponden a cada nivel de importancia. Ud. Solo deberá marcar una 
respuesta (la que cree más coherente o cercana a su opinión). 
Calificación de respuestas: 
Datos Del Encuestado: 

Hotei:------------,-~-----~-~=----------
Género: _________ Edad: ______ Días de Pernoctación: ------

MOTIVO DE VIAJE APRECIACIÓN 

Estudios 
Negocios 

Vacaciones 1 ocio 

Visitar a familiares 

Otros 

• Puede marcas más de dos alternativas. 

¿POR QUE MEDIOS I?E 
APRECIACIÓN PUBLICIDAD SE ENTERO DEL 

HOTEL? 
Televisiva 
Agencia de viaje 

Internet 
Prensa escrita 
Amistades 
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SECCIÓN 1: CALIDAD DE SERVICIO EN HOTELES 

DIMENSION X1: ELEMENTOS TANGIBLES DEL HOTEL 
APARIENCIA DEL HOTEL Valoración 

1 
¿Cuán importante considera Ud. el cambio de sabanas y toallas 1 2 3 4 5 diariamente? 

2 
¿Considera necesario que el servicio brinde agua caliente las 24 horas del 

1 2 3 4 5 día? 

3 
¿Cuán importante considera Ud. las instalaciones de parqueo de vehículos 

1 2 3 4 5 en el hotel? 
SEGURIDAD DEL HOTEL 

4 
¿Cuán confiable considera Ud. un hotel por la presencia del personal de 

1 2 3 4 5 seguridad? 
MEDIOS DE COMUNICACION 

5 
¿Cuán importante considera Ud. el servicio telefónico disponible dentro de 

1 2 3 4 5 la habitación? 

6 
¿Cuán importante considera Ud. el servicio de internet -WIFI disponible 

1 2 3 4 5 dentro de la habitación? 
DIMENSION X2 : ASPECTOS DE FIABILIDAD 

PRECISION EN EL SERVICIO Valoración 

7 ¿Cuán predispuesto se encuentra Ud. a esperar unos minutos adicionales 
1 2 3 4 5 en el registro de entrada y salida en el hotel? 

8 
¿Qué tan predispuesto se encuentra Ud. en aceptar demoras o 

1 2 3 4 5 deficiencias en el servicio a la habitación? 

9 
¿Cuán importante considera Ud. la facilidad de contacto en el servicio de 

1 2 3 4 5 taxi a través del hotel? 

10 ¿Cuán predispuesto se encuentra Ud. a tolerar las demoras o deficiencias 
1 2 3 4 5 en la respuesta dei_Qersonal respecto a sus quejas y/o reclamos? 

MERCADOTECNIA DEL HOTEL Valoración 

11 
¿Cuán agradable considera los medios y materiales de publicidad del 

1 2 3 4 5 hotel? 
DIMENSION X3 : CUALIDADES DEL PERSONAL 

CAPACIDAD INSTRUCTIVA DEL PERSONAL Valoración 

12 
¿Cuán importante considera Ud. los conocimientos del personal respecto 

1 2 3 4 5 al servicio hotelero? 

13 
¿Cuán importante considera Ud. el dominio de idioma extranjero por el 

1 2 3 4 5 personal? 
EMPATIA DEL PERSONAL DEL HOTEL Valoración 
14 ¿Cuán importante considera Ud. la cortesía del personal del hotel? 1 2 3 4 5 

15 
¿Cuán importante considera Ud. que el personal entienda sus 

1 2 3 4 5 requerimientos específicos? 

16 
¿Cuán importante considera Ud. la confianza que inspira el personal del 1 2 3 4 5 hotel? 
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Sección 11: SATISFACCIÓN DEL HUÉSPED 

DIMENSIÓN Y1. EVALUACIÓN COGNITIVA 
DESCONFIRMACIÓN DE EXPECTATIVAS Valoración 
17 ¿Cuán conforme se siente Ud. con el cambio de sabanas en la habitación? 1 2 3 4 5 

18 ¿Qué tan conforme se siente Ud. con el servicio de agua caliente en la 
1 2 3 4 5 habitación? 

19 ¿Qué tan conforme se siente Ud. con las instalaciones del parqueo de 
1 2 3 4 5 vehículos en el hotel? 

20 ¿Qué tan conforme se siente Ud. con la presencia del personal de 1 2 3 4 5 seguridad? 

21 ¿Qué tan conforme se siente Ud. con el servicio telefónico en la 1 2 3 4 5 habitación? 

22 ¿Qué tan conforme se siente Ud. con el servicio de internet, WIFI en la 
1 2 3 4 5 habitación? 

DIMENSIÓN Y2. AFECTIVA 
ACTIVACIÓN DE EMOCIONES Valoración 

23 ¿Cómo se siente Ud. frente a los tiempos de demora en la precisión del 
1 2 3 4 5 servicio? 

24 ¿Cómo se siente Ud. respecto a los medios y materiales de publicidad? 1 2 3 4 5 
AGRADO Valoración 
25 ¿Cómo se siente Ud. respecto a la atención brindada por el personal? 1 2 3 4 5 
26 ¿Cómo se siente Ud. respecto a la confianza en el trato del personal? 1 2 3 4 5 

PREGUNTAS ADICIONALES Valoración 
27 ¿Cómo considera Ud. la calidad del servicio? 1 2 3 4 5 
29 ¿Qué tan satisfecho se encuentra Ud. con el servicio brindado? 1 2 3 4 5 

29 ¿Cuán influyente considera Ud. los factores de la calidad de servicio en su 
1 2 3 4 5 satisfacción? 

30 ¿Cuán influyente considera Ud. los elementos visibles del hotel en su 
1 2 3 4 5 percepción y/o experiencia? 

31 ¿Cuán influyente considera Ud. la seguridad del hotel en sus emociones? 1 2 3 4 5 

32 ¿Cuán influyente considera Ud. las cualidades del personal en sus 
1 2 3 4 5 emociones? 

¡MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACIÓN! 
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ANEXO N°05 

CONSTANCIA DE LA VALIDACIÓN DE INSTRUMENTO 

CONSTANCIA DE VAUOACION 

Yo, r:ff;u~ o,~ ¡A{/tr l?¡'t(lj • btular 
¡ 

del Oocumento Nacional de Identidad NO __..lA-....:...;; .::..rJ...;,.;;._.c..._1 ,¡,.;l '"""; _____ __.. de 

profesión -:¡:;c.v..., ~ ..-n, 1/; . ejerciendo 

actualmente como ·a 1 -y7 e ro... d. g ' 1 • o i n, ! • en la 

lnstituciórl ,) ' l c. e Tu ~ 

Por medio de la presente hago constar que he revisado el instrumento de 

investigací6n (cuestionario) con fines de validarlo para tos efectos de su aplicación 

• en los huéspedes do los hoteles de tres estrellas de la ciudad de Ayacucho. 

• 

Luego de hacer las obseiWciones pertinentes, puedo formular las siguientes 

apreciaciones. 

DEFICIENTE ! ACEPTABLE BUENO L EXCELfNTE 

Cong"*'~Ca de ltems ! X 1 ---- t- ~ -· --- -- t Ampllud de contenido 
-~ - .. _ - t + -- + Red8c::ctón de 101tltems --+- Ác- --t - - -- t -- -·-- ~ 

Ctlltldad y prec::món .. 
-- --- - ·- ... - -

! 
-- ---+- . --- ---

Pettmec'letll x. I 

En Ayacucho, 05 de octubre de 2012 
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Yo. éFtuúit a/ 6~ ;,, ... r · ~);.~!'-- - . . . 
det Documento Nacional de ldé-/NO :2 .?:2¿,9' rb ~ 
profe$i6n ~ co~;t; TA 

, trtular 

. de 

• ejerciendo 

actualmente como ~~· ·E1: / 11.nu s /'1 e> ?ll . en la 
.l • • , ¿_,. ... - ~ ... 

InstituCión a:¿ f lré. CQ e ,;,, ft:!:€.. :!{;. O?"'"': e )'é'7 y e I'U J...!:U:) . 
Por medio de la presente hago constar que he revisado ef Instrumento de 

investigaCión (cuestionario) con fines de valdarlo para los efecto6 de su aphca<:i6n 

• en los huéspedes de los: hoteles de tres esllelas de la dudad de Ayacucho. 

• 

Luego de hacer tas obsefvaciones pertinentes, puedo formutar las siguientes 

apreaacioneS. 

DEFICIENTE r ACEPTABl.E 1 BUENO J EXCELENTE 

Cotlgruenc:l8 de ltems 1 V ----- - -- --t- -- - •· ----+ An1*ud de c:onter'Ü) v --- ----- --- --- ?:1---- . -
Redecc::lólt de loa hema 1 - -

Cllrided 1 p¡eo •lO• ' . ~-
··--- +- 17-PertllteiiCia -

En Ayacucho. 05 de octubre de 2012 
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CONSTANCIA DE VALIDACIÓN 

Yo, .1RHONi"JO l.A~"ll\ V 111:~1 , titular 

del Documento Nacional de Identidad N° __ o::_c.:...1E=-.. _=?_'"i.:..:t.:....::::.:<.:..:5~----· de 

profesión Soo.ólo90 
actualmente como ..Doa>n·~ y Con s.J l k:lr· 
Institución UwTIFICJQ \JI\JII.IERSID~O Có"tÓLJC'\ »t.L;;o~:t:R.J 

, eíerciendo 

, en la 

Por medio de la presente hago constar que he revisado el instrumento de 

investtgación (cuestionario) con fines de validarlo para los efectos de su aplicación 

en los huéspedes de tos 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 X 

Ampl•lud de contenido 'lo: 

Redacción de los ltems ,.. 
-~--- -------

Clandad y predsi6n X 

Pertinencia ¡ );.. 

En Ayacucho, 15 de octubre de 2012 
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CONSTANCIA pe VAUOACION 

Yo. &'u S!ER W ÜV:: ce;;/lr.-t:fz¡u._.;;¿_ 
del Documento Nacional de Identidad NO :;?. S 2 2,. '3 '2. 13 
profesión ~ · ifAJ AoA-YNI StnsA Mp 
actualmente corno S:J o CQ/'ftiii 
Institución l ) N S e H 

, trtutar 

,de 

• e,erdendo 
, en la 

Por medio de la presente hago constar que he revisado el instrumento de 

Investigación (cuestionario) con fines de validar1o para los efectos de su aplicación 

• en los hu6spedes de los hotetes de tres estrellas de la dudad de Ayacucho. 

• 

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo fonnular las siguientes 

apreciaciones. 

DEFIClEHTe ACEPTABLE BUENO EXCELENTE 

eoogruenéiá de ttema )'( ---· ·- ---
Amplitud de contenido X 

1 
Redacdón de loe ltMt~ >(' -----·-- - ---·-·-· ----
e~ Y prec:ílión X ---·-----

Pertlntnelll )(' 

En Ayacucho, 05 de octubre de 2012 
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CONSTANCIA DE VALIOACIÓM 

Por medio de la presente hago constar que he revisado el instrumento de 

investigación (cuestionario) con fines de validarlo para los efectos de su aplicación 

• 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 

Congruencia de ltems X 
Amplitud de contenido '>< 
Reclacci6n de loa ltems )( 

Claridad y precisión 'X 
Pertinencia ;>< 

En Ayacucho, 05 de octubre de 2012 
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CONSTANCIA PE VALIDACIÓN 

Yo. if(Jrr J<a.J /{,M.'t:'.,v.• z.. Jd'*~íe,W . titular 

del Documento Nacional dell(;entidad N° _2.~P..;;..2;;.L/_r-:f;.,.;~';_¡f:::..-_____ _:. de 

profesión bl:c'"1. tcNf..D H A J~'Hizrm~ . ejerciendo 

actualmente como der&y.li , en la 

Institución UNSC}/- EcEA- i?FP Á/.U'IW~· k ~ · 

Por medio de la presente hago constar que he revisado el instrumento de 

investigación (cuestionario) con fines de validarlo para los efectos de su aplicación 

• en los huéspedes de los hoteles de tres estrellas de la ciudad de Ayacucho. 

• 

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo fonnular las siguientes 

apreciaciones. 

DEFICIENTE ACEPTABLE BUENO EXCELENTE 
" 

Congruencia de ltems / 
-

Amplitud de contenido / --
Redacción de los ltems 1 -

Clarict.ad y preci8lón 1 
Pertinencia / 

En Ayacucho, 05 de octubre de 2012 
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CONSTANCIA DE VAUDACION 

vo. C1lrhtC® Cc..sk RJ~ 
del Documento Nacional de Identidad NO $3 2/RO K 3? 
profesión ~ Cw; <:._o 
actualmente como ~ lM-ü·~ 'Ít3M(:) 

Institución \1~&-L Atº'' í?~ 

. titular 

• de 

. ejerciendo 

, en la 

Por medio de la presente hago constar que he revisado el instrumento de 

investigación (cuestionarlo) con fines de validarlo para los efectos de au aplicación 

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 

Congruenda de ltems X 
Amplituel de contenido ¿<, 

Redaodón de lOa ltems )( 
Clartdad y prwdsión ~ 

PertJnenc:ia X 

En Ayacucho, 26 de Noviembre de 2012 

-~ 

i1 
¡g. 
ilt; 
1 S" 
:·~ l : ~ . . . . -:t... . 
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ANEXO N°06 

DICTAMEN DE LA VALIDACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS 

Setloritas 

Asunto 

Referencia 

Ayacucho. 05 de Octubre de 2012 

DICTAMEN DEL JUIQO DE EXPERTOS 

: Inés Guida AMAO YUCRA y Tatiana PORRAS PALOMINO 

· Evaluación y Validación del Instrumento de Recopilad6n de Datos 

e Información 

: Carta de las set\oritas Inés Guída AMAO YUCRA y Tatiana 

PORRAS PALOMINO 

En relacl6n al asunto de la refefencia; 

CONSIDERANDO 

Que, las Egres.adas de la E~F .P. Administraci6n de Empres.n; IN\$ Guida AMA.O 

YUCRA y Tatlana PORRAS PALOMINO. A petición de la respectiVa evatvacíóo y 

valídaeiOn de su presente fnstn.men:to de Reooplladón de Datos e lnl'onnación de la 

Tesis: CMidltd de SetVIcio en Ül Sat.isfKCión thJ Huéspedes en Hoteles de Tru 

E6freii11S: Ayacv«:ho 2012 

Que, de acuerdo a mi opinión y/u observadón, condvyo en lo Siguiente: 

Atentamente. ("\ 
E<JOJ=Orlundo Rojoo 

Olredor Turismo DIRCETUR AyaaJCho 
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Sel\oritas 

Asunto 

Referencia 

Ayacucho, 05 de Odubre de 2012 

DICTAMEN DEL JUictO DE EXPERTOS 

: fnés Gulda AMAO YUCRA yTatiana PORRAS PALOMINO 

: Evaluacíón y Valldacioo del Instrumento de Recopilación de Datos 

e lnfonnadón 

: Carta de las tsel'loótas Inés Gulda AMAO VUCRA y Tatlana 

PORRAS PALOMINO 

En relación al asunto de fa referencia; 

CONSIDERANDO; 

Que, las Egresadas de la E_F,P. AdminiStración de Empresas; Inés Gulda AMAO 

VUCRA y Tatiana PORRAS PALOMINO. A peticí6n de la respectiva evaluaCión y 

validación de su presente Instrumento de RecopilaCión de Datos e lnfonnaelón de la 

T esís: Calldlld de Servicio en 111 Setlsl~tcclón de Hué$pedes en Hoteles de Tres 

Estrella: Ayacucho 2012 

Que. de acuerdo a mí opinión y/u obsetvadón, conctuyo en lo siguiente: 

OBSERVACIONES: 

- ¡it.-(J IV] (éz 4/~.1.(¿4 &A! &-H-1~ ;aQ C~rcz...t 
1 

,!k! ccd~/aef ,4:. .§vtt./g aP' a~L(~ ~. 

Atentamente. 
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Sel'\orttas 

Asunto 

Referenda 

Ayacucho. 15 de Octubre de 2012 

DICTAMEN DEL JUICIO DE EXPERTOS 

: Inés Guida AMAO VUCRA y Tatiana PORRAS PALOMINO 

: EvaluaCión y Validación del Instrumento de Recopilación de Datos 

e lnformadón. 

: Carta de las set'loritas Inés Gulda AMAO YUCRA y Ta1iana 

PORRAS PALOMINO 

En relación al asunto de la referencia; 

CONSIDERANDO: 

Que, las Egresadas de la E.F.P. Administración de Empresas: Inés Guida AMAO 

VUCRA y TaUana PORRAS PALOMINO. A petición de la respectiva evaluación y 

validación de su presente Instrumento de Recopilación de Datos e Información de la 

Tesis: Calidad de Servicio en la Satisfacción de Huéspedes en Hoteles de Tres 

Estrellas: Ayacucho 2012 

Oue, de acuerdo a mi opinión y/u observación. concluyo en lo siguiente: 

OBSERVACIONES: 

;]c.crn.t.tnd~ s~ /ao ¡:uc'fun 'kLo d.tbtn Sa o no Jc.Kirl 

Atentamente. 

Rl 

110 



• 

Set\oritat 

Asunto 

Referencia 

CONSfOERANOO: 

Ayacucho. 05 de Octubre de 2012 

DICTAMEN DEL JUICIO DE EXPERTOS 

: lnes Guídl NMO YUCRA y Tatiana PORRAS PALOMINO 

: Evaluación y ValidaCión del Instrumento de Recopilación de Datos 

e lnformadón, 

: Carta de las sefloritas Inés Guida NMO YUCRA y Tat~ana 

PORRAS PALOMINO 

Que, las Egresadas de la E.F.P. Admintatraca6n de Empresas; Inés Guida AMAO 

YUCRA y Tatíana PORRAS PALOMINO A petición de la respectiva evaluaCión y 

validación de su presente Instrumento de Recopilación de Datos e Información de la 

Tesis: C.lldMI fñ S.rvfclo M la S•tlllf.cclón de Huápedes en Hotel• d• T,.. 

&ttwHu: Ayacueho 2012 

Que. de acuerdo a mi opniOn ylu obseMtción, conduyo en lo siguiente: 

OBSERVACIONES: 

Atentamente. 
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Sel\oritas 

Asunto 

Referencia 

Ayacucho, 05 de Octubre de 2012 

DICTAMEN DEL JUICIO DE EXPERTOS 

: Inés Guida AMAO YUCRA y Tatiana PORRAS PALOMINO 

: Evaluación y Validación del Instrumento de Recopilación de Datos 

e Información, 

: Carta de las sel\orltas Inés Guida AMAO YUCRA y Tatlana 

PORRAS PALOMINO 

• En relación al asunto de la referencia; 

• 

CONSIDERANDO: 

Que, las Egresadas de la E.F.P. AdministraCIÓn de Empresas; Inés Guída AMAO 

YUCRA y Tatiana PORRAS PALOMINO. A petición de la respectiva evaluaclón y 

validaCión de su presente Instrumento de Recopilación de Datos e lnfonnación de la 

Tesis: C.lldMI de s.tvfclo en /a SatJIJfaccl6n de HuNpedes en Hoteles de T,_ 

Estrellas: AfKUcho 2012 

Que, de acuerdo a mi opinión y/u observación, concluyo en lo siguiente: 

OBSERVACIONES: 

{¡ t;.n, ~;k ¿¿i~ .fa ~Glu.rl~ y-

Atentamente. 
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• 

• 

Senoritas 

Asunto 

Referenc:ia 

Ayacucho. 05 de Och.lbnt de 2012 

OtCTAMEN DEL JUICtO DE. EXPERTOS 

: ln6s Guida AJMO YUCRA y Tatiana PORRAS PALOMINO 

: Evaluación y Validación del Instrumento de Recopilación de Datos 

e Información . 

. Carta de las 181'\oritas lnes Guida AMAO YUCRA y Tattana 

PORRAS PAlOMINO 

En relactOn al asunto de la referencia; 

CONSIDERANDO: 

Que, las Ew-adas de la E.F.P. AdmniStradón de Empresas, Inés Guida AMAO 

YUCRA y Tatiana PORRAS PALOMINO. A petid6n de la reapec:tiva ewiuadón y 

validación de su presente lnstrunento de Recopila06n de Datos e lnfornMICIOn de la 

Tesis: CMldlld de Servicio en 1• s.tl.tiiCCJón de HuMpecla en Hoteles de Tru 

E•trellu: Ayacucho 2012 

Que, de IICUef'do a mi opinión y/u obMrvación, concluyo en lo siguiente: 

OBSERVACIONES: 

f I•L._'__ /' J...,. ' 1 T: -¡;.. 
:Ja tiiV~ e€1 '0 {U/11f!IUSUC &k ~·!~ Qec¿,·f!;!"'ú. 

'ltu~ ,.,~l."ut ee ,/,M{-..«.~~~~:;,__ . S:.. 

Lic. Vl~~aüt R~guez Hurtado 

Docente vNSCH 
L 
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Senontas 

Asunto 

Referencia 

Ayacucno, 26 de Noviembre de 2012 

DICTAMEN DEL JUICIO DE EXPERTOS 

: Inés Guida AMAO YUCRA y Tetlana PORRAS PALOMINO 

: Evaluación y VaUdación del Instrumento de Reoopllac:i6n de Datos 

e Información. 

: C811a de las set\oritas Inés Gulda AMAO YUCRA y Tattana 

PORRAS PALOMINO 

En relación al asunto de la referencia; 

CONSIDERANDO: 

Que, las Egresadas de la E.F.P. Administración de Empresas; Inés Gulda AMAO 

YUCRA y Tatlana PORRAS PALOMINO. A petición de la respectiva evaluación y 

validación de su presente Instrumento de Recopilación de Datos e Información de la 

Tesis: C.lldad de Servicio en 1• SllfJsfllcclón de HuupedN en H~ de Tras 

&trellas: Ayacucho 2012 

Que, de acuerdo a mi opinión y/u obserVación, concluyo en lo siguiente: 

OBSERVACIONES: 

& b ft=frh. ~ ~ ,·r hr (k&g.f:, r-14 61ks A.Q.c.h.__ 
o../ C4!..ti. ~J-of"A·,... .f~ 7 Atclt L~c 'J1<r=tlr(l 2d.-J/ 
~ J ~ ~·~ dQ,. mo. v~d)t'ei,;: €~ ~ 'iJ-J{)()~ 

Atentamente. 
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ANEXO N° 07 

CONTRASTACION DE LA VALIDEZ DEL CUESTIONARIO CON EL MÉTODO ESTADÍSTICO DE ALPHA DE CRONBACH 

(O!) MEDIANTE LA VARIANZA DE LOS ÍTEMS 

CUADRO N° 28 Respuestas a la Validación de Expertos Según Preguntas 

UNSCH 

Resumen del procesamiento de los casos 

N % 

Casos Válidos 4 100,0 

Excluidosa o ,O 

Total 4 100,0 

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

51 31 41 31 51 51 41 51 51 41 41 31 31 21 51 41 3 
31 31 31 31 41 41 41 41 41 31 31 31 31 41 31 41 4 
21 31 51 21 41 41 41 51 51 41 41 31 31 21 31 41 4 
51 31 41 31 51 51 51 51 41 51 41 51 51 41 31 51 5 

Estadísticos de fiabilidad 

Alfa de 
Cronbach 
basada en 

los 
Alfa de elementos N de 

Cronbach tipificados elementos 

,885 ,867 26 



ANEXO N° 08 

CONTRASTACION DE LA VALIDEZ DEL CUESTIONARIO CON EL MÉTODO 

ESTADÍSTICO DE ALPHA DE CRONBACH (a) MEDIANTE LA VARIANZA DE 

LOS ÍTEMS APLICADA A LAS 187 ENCUESTAS 

CUADRO N°29 

Resumen del procesamiento de los casos 

N % 
Casos Válidos 187 100,0 

Excluidosa o ,O 
Total 187 100,0 

.. 
a. Elim1nac1ón por lista basada en todas las vanables 
del procedimiento. 

Media 

112,29 

CUADRON°30 

Estadísticos de Fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach N de elementos 

,733 26 

CUADRON°31 

Estadísticos de Escala 

Desviación 
Varianza N de elementos 

típica 

118,174 10,871 26 
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ANEXO N° 09 

CUADROS DEL PROCESO DE ANÁLISIS DE CORRELACIONES DE LOS 

INDICADORES DE LA VARIABLE INDEPENDIENTE Y DEPENDIENTE CON EL 

MÉTODO ESTADÍSTICO INFERENCIAL NO PARAMÉTRICO CHI -

CUADRADO 

A. Análisis de la influencia entre las sub variables Elementos Tangibles (X1) y 

Evaluaciones Cognitivas {Y1) 

1. Apariencia del Hotel {X1.1) y Desconfirrnación de Expectativas {Y1.1) 

CUADRO N° 32 R esumen e procesam1en o e di t d 1 os casos 

Casos 

Válidos Perdidos Total 

N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje 

Necesidad de cambio de sábanas * Conformidad de 187 100,0% o ,0% 187 100,0% 

sábanas y toallas 

Agua caliente las 24 horas * Conformidad con el servicio de 187 100,0% o ,0% 187 100,0% 

agua caliente 

Importancia de instalaciones de parqueo en el hotel * 187 100,0% o ,0% 187 100,0% 

Conformidad con el parqueo 

a a e con mgenc1a CUADRO N° 33 T bl d f 
Conformidad de sábanas y toallas 

Muy 
Muy Insatisfecho Indiferente satisfecho Total 

Necesidad de o Recuento o o 1 1 
cambio de %dentro de ,0% ,0% ,6% ,5% 
sábanas Conformidad de sábanas 

y toallas 
Nada Recuento 2 o 4 6 
Necesario %dentro de 100,0% ,0% 2,4% 3,2% 

Conformidad de sábanas 
y toallas 

Indiferente Recuento o 1 6 7 
%dentro de ,0% 6,3% 3,6% 3,7% 
Conformidad de sábanas 
y toallas 

Muy Necesario Recuento o 15 158 173 
%dentro de ,0% 93,8% 93,5% 92,5% 
Conformidad de sábanas 
y toallas 

Total Recuento 2 16 169 187 
%dentro de 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 
Conformidad de sábanas 
y toallas 
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Agua 
caliente las 
24 horas 

Total 

o -e 
Cl) 
::S u 
Cl) 

a:: 

CUADRO N° 34 Pruebas de chi-cuadrado 

Valor gl 
Chi-cuadrado de Pearson 61,621a 6 
Razón de verosimilitudes 15,636 6 
Asociación lineal por lineal 10,984 1 
N de casos válidos 187 

GRÁFICO N° 30 Correlaciones 

Gráfico de barras 

O Nada Indiferente M.ry 
Necesario Necesario 

Necesidad de cambio de sábanas 

Sig. asintótica 
(bilateral) 

,000 
,016 
,001 

Conformidad de 
sábanas y 

toallas 

• M.ry Insatisfecho 
•Indiferente 
D M.ry satisfecho 

a a e con mgenc1a CUADRO N° 35 T bl d f 
Conformidad con el servicio de agua caliente 

Muy Insatisfecho Indiferente Muy satisfecho 
Nada Recuento o 3 6 
Importante % dentro de Conformidad con el ,0% 17,6% 3,7% 

servicio de agua caliente 
Indiferente Recuento o 7 9 

% dentro de Conformidad con el ,0% 41,2% 5,5% 
servicio de agua caliente 

Muy Recuento 7 7 148 
Importante % dentro de Conformidad con el 100,0% 41,2% 90,8% 

servicio de agua caliente 
Recuento 7 17 163 
% dentro de Conformidad con el 100,0% 100,0% 100,0% 
servicio de agua caliente 

CUADRO N° 36 Pruebas de chi-cuadrado 

Sig. asintótica 

Valor gl (bilaterao_ 

Chi-cuadrado de Pearson 34,610a 4 ,000 

Razón de verosimilitudes 24,192 4 ,000 

Asociación lineal por lineal 5,522 1 ,019 

N de casos válidos 187 

Total 
9 

4,8% 

16 
8,6% 

162 
86,6% 

187 
100,0% 
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GRÁFICO N° 31 Correlaciones 
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a a e con mgenc1a CUADRO N° 37 T bl d f 
Conformidad con el parqueo 

Muy Insatisfecho Indiferente Muy satisfecho 
Nada Recuento o 5 7 
Importante % dentro de Conformidad con el ,0% 6,3% 7,5% 

_parqueo 
Indiferente Recuento o 35 11 

% dentro de Conformidad con el ,0% 43,8% 11,8% 
parqueo 

Muy Recuento 14 40 75 
Importante % dentro de Conformidad con el 100,0% 50,0% 80,6% 

parqueo 
Recuento 14 80 93 
% dentro de Conformidad con el 100,0% 100,0% 100,0% 
parqueo 

CUADRO N° 38 Pruebas de chi-cuadrado 
Sig. asintótica 

Valor gl _{_bilatera_!l 
Chi-cuadrado de Pearson 30,5838 4 ,000 
Razón de verosimilitudes 34,241 4 ,000 
Asociación lineal por lineal ,779 1 ,377 
N de casos válidos 187 

Total 
12 

6,4% 

46 
24,6% 

129 
69,0% 

187 
100,0% 
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GRÁFICO N° 32 Correlaciones 

Gráfico de barras 
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2. Seguridad del Hotel (X1.3) y Desconfirmación de Expectativas (Y1.1) 

CUADRO N° 39 R esumen e procesamten o e os casos di t d 1 
Casos 

Válidos Perdidos 
N Porcentaje N Porcentaje N 

Personalidad de seguridad * Conformidad con la presencia del 187 100,0% o ,0% 187 
1 personal de seguridad 

CUADRO N° 40 T bl d t" a a e con mgencta 

Total 
Porcentaje 

100,0% 

Conformidad con la presencia del personal de 
seguridad 

Muy 
Insatisfecho Indiferente Muy satisfecho 

Personalidad de Nada Recuento 1 o 5 
seguridad Confiable % dentro de Conformidad con la 3,3% ,0% 5,3% 

presencia del personal de 
seguridad 

Indeciso Recuento o 8 3 
% dentro de Conformidad con la ,0% 12,9% 3,2% 
presencia del personal de 
seguridad 

Muy Recuento 29 54 87 
Confiable % dentro de Conformidad con la 96,7% 87,1% 91,6% 

presencia del personal de 
seguridad 

Total Recuento 30 62 95 
% dentro de Conformidad con la 100,0% 100,0% 100,0% 
presencia del personal de 
seguridad 

CUADRO N° 41 Pruebas de chi-cuadrado 
Valor lgl Sig. asintótica (bilateral) 

Chi-cuadrado de Pearson 11,6138 4 ,020 
Razón de verosimilitudes 14,074 4 ,007 
Asociación lineal por lineal ,510 1 ,475 
N de casos válidos 187 

Total 
6 

3,2% 

11 
5,9% 

170 
90,9% 

187 
100,0% 
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GRÁFICO N° 33 Correlaciones 
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3. Medios de Comunicación (Xu) y Desconfirmación de Expectativas (Y1.1) 

CUADRO N° 42 R esumen e _l!rocesamlen o e os casos d 1 t d 1 
Casos 

Válidos Perdidos Total 
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje 

Disponibilidad telefónica en la habitación * Conformidad con el 187 100,0% o ,0% 187 100,0% 
servicio telefónico 
Disponibilidad de WIFI * Conformidad con el servicio de intemet. 187 100,0% o ,0% 187 100,0% 
WIFI 

CUADRO N° 43 T bl d f a a e con mg_enc1a 
Conformidad con el servicio telefónico 

Muy Muy 
Insatisfecho Indiferente satisfecho Total 

Disponibilidad telefónica en Indiferente Recuento 3 12 6 21 
la habitación % dentro de Conformidad 15,8% 29,3% 4,7% 11,2% 

con el servicio telefónico 
Muy Recuento 16 29 121 166 
Importante % dentro de Conformidad 84,2% 70,7% 95,3% 88,8% 

con el servicio telefónico 
Total Recuento 19 41 127 187 

% dentro de Conformidad 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 
con el servicio telefónico 
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CUADRO N° 44 Pruebas de chi-cuadrado 
Valor gl Sig. asintótica (bilateral) 

Chi-cuadrado de Pearson 19,1703 2 ,000 
Razón de verosimilitudes 16,897 2 ,000 
Asociación lineal por lineal 9,942 1 ,002 
N de casos válidos 

o -e 
G) 
:S 
u 
G) 

0:: 

187 
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CUADRO N° 45 Tabla de contingencia 
Conformidad con el servicio de intemet. WIFI 

Muy Insatisfecho Indiferente Muy satisfecho 
Disponibilidad de Indiferente Recuento 1 10 8 
WIFI % dentro de Conformidad 8,3% 21,3% 5,5% 

con el servicio de intemet. 
WIFI 

Muy Recuento 11 37 120 
Importante % dentro de Conformidad 91,7% 78,7% 94,5% 

con el servicio de intemet. 
WIFI 

Total Recuento 12 47 127 
% dentro de Conformidad 100,0% 100,0% 100,0% 
con el servicio de intemet. 
WIFI 

CUADRO N° 46 Pruebas de chi-cuadrado 
Valor gl Sig. asintótica (bilateral) 

Chi-cuadrado de Pearson 18,2553 3 ,000 
Razón de verosimilitudes 13,173 3 ,004 
Asociación lineal por lineal 2,985 1 ,084 
N de casos válidos 187 

Total 
19 

10,2% 

168 
89,8% 

187 
100,0% 
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B. Análisis de la Influencia entre las sub variables Aspectos de Fiabilidad 

(X2) y Aspectos Afectivos (Y2) 

1. Precisión en el Servicio (X2.1) y Activación de Emociones (Y2.1) 

CUADRO N° 47 R esumen d 1 t d 1 e procesam1en o e os casos 
Casos 

Válidos Perdidos Total 
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje 

Predisposición de espera del registro y salida * Actitud frente a 187 100,0% o ,0% 187 100,0% 
las demoras del servicio 
Predisposición a las deficiencias en el servicio * Actitud frente a 187 100,0% o ,0% 187 100,0% 
las demoras del servicio 
Importancia del servicio de llamado de taxi *Actitud frente a las 187 100,0% o ,0% 187 100,0% 
demoras del servicio 
Predisposición a tolerar las demoras, quejas del personal * 187 100,0% o ,0% 187 100,0% 
Actitud frente a las demoras del servicio 

CUADRO N° 48 T bl d f a a e con mgenc1a 
Actitud frente a las demoras del servicio 

Desanimado Indiferente Sorprendido Total 
Predisposición de Nada Tolerante Recuento 25 13 17 55 
espera del 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% 20,4% 23,0% 
frente a las demoras 
del servicio 

Muy Tolerante Recuento 2 18 69 89 
% dentro de Actitud 6,5% 37,5% 63,9% 47,6% 
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 

123 



Predisposición a 
las deficiencias en 
el servicio 

Total 

o -t: 
G) 
:S 
CJ 
G) 

~ 

CUADRO N° 49 Pruebas de chi-cuadrado 
Valor gl Sig. asintótica (bilateral) 

Chi-cuadrado de Pearson 57,6138 4 
Razón de verosimilitudes 55,825 4 
Asociación lineal por lineal 46,805 1 
N de casos válidos 187 

GRÁFICO N° 36 Correlaciones 
Gráfico de barras 
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a a e con mgenc1a CUADRO N° 50 T bl d f 
Actitud frente a las demoras del servicio 

Desanimado Indiferente Sorprendido 
o Recuento o 1 o 

% dentro de Actitud frente a las ,0% 2,1% ,0% 
demoras del servicio 

Nada Tolerante Recuento 27 13 34 
% dentro de Actitud frente a las 87,1% 27,1% 31,5% 
demoras del servicio 

Indiferente Recuento 2 19 24 
% dentro de Actitud frente a las 6,5% 39,6% 22,2% 
demoras del servicio 

Muy Tolerante Recuento 2 15 50 
% dentro de Actitud frente a las 6,5% 31,3% 46,3% 
demoras del servicio 
Recuento 31 48 108 
% dentro de Actitud frente a las 100,0% 100,0% 100,0% 
demoras del servicio 

CUADRO N° 51 Pruebas de chi-cuadrado 
Valor Gl Sig. asintótica (bilateral) 

Chi-cuadrado de Pearson 44,271• 6 ,000 
Razón de verosimilitudes 44,402 6 ,000 
Asociación lineal por lineal 24,029 1 ,000 
N de casos válidos 187 

Total 
1 

,5% 

74 
39,6% 

45 
24,1% 

67 
35,8% 

187 
100,0% 
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CUADRO N° 52 Tabla de contingencia 
Actitud frente a las demoras del servicio 

Desanimado Indiferente 
Indiferente Recuento 2 10 

% dentro de Actitud frente a 6,5% 20,8% 
las demoras del servicio 

Muy Importante Recuento 29 38 
% dentro de Actitud frente a 93,5% 79,2% 
las demoras del servicio 
Recuento 31 48 
% dentro de Actitud frente a 100,0% 100,0% 
las demoras del servicio 

CUADRO N° 53 Pruebas de chi-cuadrado 
Valor ¡gl Sig. asintótica (bilateral}_ 

Chi-cuadrado de Pearson 8,059a 2 
Razón de verosimilitudes 7,092 2 
Asociación lineal por lineal ,810 1 
N de casos válidos 187 

GRÁFICO N° 38 Correlaciones 

Gráfico de barras 
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Total 
19 

10,2% 

168 
89,8% 

187 
100,0% 
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Predisposición a tolerar las 
demoras, quejas del personal 

Total 
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CUADRO N° 54 T bl d f a a e con mgenc1a 
Actitud frente a las demoras del 

servicio 
Desanimado Indiferente 

Nada Recuento 19 12 
Tolerante % dentro de Actitud frente a 61,3% 25,0% 

las demoras del servicio 
Indiferente Recuento 5 15 

% dentro de Actitud frente a 16,1% 31,3% 
las demoras del servicio 

Muy Recuento 7 21 
Tolerante % dentro de Actitud frente a 22,6% 43,8% 

las demoras del servicio 
Recuento 31 48 
% dentro de Actitud frente a 100,0% 100,0% 
fas demoras del servicio 

CUADRO N° 55 Pruebas de chi-cuadrado 
Valor gl Sig. asintótica (bilateral) 

Chi-cuadrado de Pearson 23,224a 4 
Razón de verosimilitudes 21,955 4 
Asociación lineal por lineal 14,563 1 
N de casos válidos 187 

GRÁFICO N° 39 Correlaciones 
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Total 
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31,6% 

35 
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93 
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187 
100,0% 
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2. Mercadotecnia del Hotel (X2.2) y Activación de Emociones (Y2.1) 

CUADRO N° 56 R esumen d 1 e procesamaento d 1 e os casos 
Casos 

Válidos Perdidos Total 
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje 

Agrado de los medios de publicidad utilizado por el hotel • 187 100,0% o ,0% 187 100,0% 
Actitud respecto a los medio publicidad 

a a e con angencaa CUADRO N° 57 T bl d f 
Actitud respecto a los medio publicidad 

Muy Insatisfecho Indiferente Muy satisfecho Total 
Agrado de los Nada Recuento 12 8 3 23 
medios de Significativo % dentro de Actitud respecto a los 46,2% 14,8% 2,8% 12,3% 
publicidad medio publicidad 
utilizado por Indiferente Recuento 6 23 12 41 
el hotel % dentro de Actitud respecto a los 23,1% 42,6% 11,2% 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% 

o ... e 
Q) 
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medio publicidad 

CUADRO N° 58 Pruebas de chi-cuadrado 
Valor 191 Sig. asintótica (bilateral) 

Chi-cuadrado de Pearson 64,382a 4 
Razón de verosimilitudes 58,060 4 
Asociación lineal por lineal 50,682 1 
N de casos válidos 187 
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C. Análisis de Influencia entre las sub variables, Cualidades del Personal 

(X3) y Aspectos Afectivos (Y 2) 

1. Capacidad Instructiva del Personal {X3.1) y Agrado del Huésped (Y2.1) 

CUADRO N° 59 Resumen del procesamiento de los casos 

Casos 
Válidos Perdidos Total 

N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje 
Aceptación de los conocimientos del personal respecto al 187 100,0% o ,0% 187 100,0% 
servicio hotelero * Atención brindada del personal 
Dominio del idioma extranjero del personal * Atención brindada 187 100,0% o ,0% 187 100,0% 
delp_ersonal 

a a e con m CUADRO N° 60 T bl d f enc1a 
Atención brindada del personal 

Enfadado Indiferente Encantado Total 
Aceptación de los Nada Recuento o o 2 2 
conocimientos del Importante % dentro de Atención brindada del ,0% ,0% 1,6% 1,1% 
personal respecto al personal 
servicio hotelero Indiferente Recuento 1 o 11 12 

% dentro de Atención brindada del 3,6% ,0% 9,0% 6,4% 
personal 

Muy Importante Recuento 27 37 109 173 
% dentro de Atención brindada del 96,4% 100,0% 89,3% 92,5% 
personal 

Total Recuento 28 37 122 187 
% dentro de Atención brindada del 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 
personal 

CUADRO N° 61 Pruebas de chi-cuadrado 
Valor gl Sig. asintótica (bilateral} 

Chi-cuadrado de Pearson 5,4818 4 ,241 
Razón de verosimilitudes 8,416 4 ,077 
Asociación lineal por lineal 3,448 1 ,063 
N de casos válidos 187 
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CUADRO N° 62 T bl d f a a e con mgenc1a 
Atención brindada del personal 

Enfadado Indiferente Encantado 
Nada Recuento 14 
Importante % dentro de Atención brindada del 50,0% 

personal 
Indiferente Recuento 8 

% dentro de Atención brindada del 28,6% 
personal 

Muy Importante Recuento 6 
% dentro de Atención brindada del 21,4% 
personal 
Recuento 28 
% dentro de Atención brindada del 100,0% 
personal 

CUADRO N° 63 Pruebas de chi-cuadrado 
Valor gl Sig. asintótica (bilateral) 

Chi-cuadrado de Pearson 48,143a 4 
Razón de verosimilitudes 45,405 4 
Asociación lineal por lineal 46,308 1 
N de casos válidos 187 

GRÁFICO N° 42 Correlaciones 
Gráfico de barras 
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30 
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2. Empatía del Personal (X3.2) y Agrado del Huésped (Y2.2) 

CUADRO N° 64 Resumen del procesamiento de los casos 

Casos 
Válidos Perdidos Total 

N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje 
Aceptación de cortesía del personal • Confianza con el personal 187 100,0% o ,0% 187 100,0% 
Entendimiento de necesidades del huésped • Confianza con el 187 100,0% o ,0% 187 100,0% 
personal 
Confianza que inspira el personal • Confianza con el personal 187 100,0% o ,0% 187 100,0% 

Aceptación de 

cortesía del 

personal 

Total 

a a e con mgenc1a CUADRO N° 65 T bl d f 

Confianza con el personal 

Muy Muy 

Insatisfecho Indiferente satisfecho 

Nada Importante Recuento 20 o 8 

% dentro de Confianza con el personal 47,6% ,0% 7,5% 

Indiferente Recuento 1 16 5 

% dentro de Confianza con el personal 2,4% 42,1% 4,7% 

Muy Importante Recuento 21 22 94 

% dentro de Confianza con el personal 50,0% 57,9% 87,9% 

Recuento 42 38 107 

% dentro de Confianza con el personal 100,0% 100,0% 100,0% 

o -e 
Cl) 
:::::1 
(,) 
Cl) 

0:: 

CUADRO N° 66 Pruebas de chi-cuadrado 
Valor lgl Sig. asintótica (bilateral) 

Chi-cuadrado de Pearson 84,487a 4 
Razón de verosimilitudes 71,277 4 
Asociación lineal por lineal 32,188 1 
N de casos válidos 187 
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Entendimiento de 
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huésped 

Total 

Confianza que 
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personal 

Total 

Nada 
Importante 

Indiferente 

Muy 
Importante 

CUADRO N° 67 T bl d f a a e con mgenc1a 
Confianza con el personal 

Muy Muy 
Insatisfecho Indiferente satisfecho 

Recuento 17 o 11 
% dentro de Confianza con el personal 40,5% ,0% 10,3% 
Recuento 2 8 12 
% dentro de Confianza con el personal 4,8% 21,1% 11,2% 
Recuento 23 30 84 
% dentro de Confianza con el personal 54,8% 78,9% 78,5% 
Recuento 42 38 107 
% dentro de Confianza con el personal 100,0% 100,0% 100,0% 

CUADRO N° 68 Pruebas de chi-cuadrado 
Valor gl Sig. asintótica (bilateral) 

Chi-cuadrado de Pearson 32,6Q3a 4 
Razón de verosimilitudes 32,791 4 
Asociación lineal por lineal 12,291 1 
N de casos válidos 187 
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a a e con mgenc1a CUADRO N° 69 T bl d f 
Confianza con el personal 

Muy Insatisfecho Indiferente Muy satisfecho 
Nada Importante Recuento 13 3 8 

% dentro de Confianza con el personal 31,0% 7,9% 7,5% 
Indiferente Recuento 1 4 6 

% dentro de Confianza con el personal 2,4% 10,5% 5,6% 
Muy Importante Recuento 28 31 93 

% dentro de Confianza con el personal 66,7% 81,6% 86,9% 
Recuento 42 38 107 
% dentro de Confianza con el personal 100,0% 100,0% 100,0% 

Total 
28 

15,0% 
22 

11,8% 
137 

73,3% 
187 

100,0% 

Total 
24 

12,8% 
11 

5,9% 
152 

81,3% 
187 

100,0% 
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CUADRO N° 71 Pruebas de chi-cuadrado 
Valor gl Sig. asintótica (bilateral) 

Chi-cuadrado de Pearson 17,6628 4 ,001 
Razón de verosimilitudes 15,186 4 ,004 
Asociación lineal por lineal 10,832 1 ,001 
N de casos válidos 187 

GRÁFICO N° 45 Correlaciones 

Gráfico de barras 

Nada Importante Indiferente Mly hl>ortante 

Confianza que inspira el personal 

Confianza con 
el personal 

MJy hsatisfecho 
Indiferente 
Mly satisfecho 
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ANEXO N° 10 

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

1. HOTEL PLAZA 

El Hotel Plaza es uno de los hoteles más tradicionales de la ciudad de Ayacucho, 

con su fachada de arcos, a tono con el estilo arquitectónico. Ubicado a unos 

metros de la Plaza de Armas, goza de una óptima ubicación, 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 están equipadas con baño 

privado, internet inalámbrico televisión por cable, amplias ventanas con balcones y 

vista a la ciudad; las áreas comunes son espaciosas, decoradas con colores 

cálidos. En el servicio incluye un desayuno americano (contenido en el precio de 

la habitación). Por otro lado el restaurante ofrece un variado menú a base de 

platos de cocina peruana e internacional, así mismo el bar ofrece una amplia 

variedad de cócteles 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 orientación turística, 

lavandería, custodia de equipaje, asistencia médica, traslados desde y hacia el 

aeropuerto, estacionamiento privado, taxi y computadoras conectadas a Internet. 

Precios: 

Contacto: 

Dirección 

Teléfono 

Fax 

E-mail 

Tipo de Habitación 
Habitación simple 
Habitación Matrimonial 
Habitación doble 
Habitación triple 

: Jr. 9 de Diciembre N° 184. 

: 066-312202 

: 066-312214 

: hplaza@dematourshoteles.com 

Precio($) 
67.00 
80.00 
80.00 
94.00 
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2. HOTEL SANTA ROSA 

El hotel está situado en el corazón de Ayacucho, rodeada de antiguas casas 

coloniales, parques, restaurantes, tiendas, comercios y oficinas gubernamentales. 

Cuenta con 38 habitaciones amplias, de lujo y elegantes, de una arquitectura 

colonial, sábanas de algodón en las camas, amplios cuartos de baño, y servicios 

para las empresas y las conexiones de alta calidad, cada detalle de las 

habitaciones se ha diseñado para ofrecer la máxima atención para complacer y 

mimar a los huéspedes. 

Todas las habitaciones cuentan con baño privado, Agua Caliente permanente, 

Teléfonos en cada habitación, FAX, TV por cable en todas las habitaciones y el 

Servicio a las habitaciones 

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

sala de conferencia, mirador solar, teléfono público. 

Precios: 

Contacto: 

Dirección 

Teléfono 

Fax 

E-mail 

Tipo de Habitación 
Habitación simple 
Habitación Matrimonial 
Habitación doble 
Habitación triple 
Suite 

: Jr. Lima N° 166. 

: 066-314614 

: 066-312083 

:hotel santa rosa@yahoo.es 

Precio($) 
30.00 
45.00 
50.00 
70.00 
70.00 
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3. HOTEL SANTA MARÍA 

Un hotel totalmente moderno con habitaciones finamente decoradas, grato 

ambiente y personal capacitado para su atención, a tres cuadras de la plaza 

mayor. 

EL hotel Santa María tiene 21 habitaciones que están distribuidas en simples, 

suites, dobles, y triples; cada habitación cuenta con TV cable, teléfono, agua 

caliente las 24 horas, servicio a la habitación y baño privado. 

Brinda también los servicios de café, bar, restaurante, sala de conferencias, 

terraza mirador, sala de juegos, estacionamiento privado y el servicio de 

lavandería. 

Precios: 

Contacto: 

Dirección 

Teléfono 

Fax 

E-mail 

Website 

Tipo de Habitación Precio($) 
Habitación simple 39.34 
Habitación Matrimonial 43.70 
Habitación doble 50.26 
Habitación triple 65.55 
Suite 74.30 

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

: 066-314988 

: 066-314988 

: santamariaayacucho@jianhoteles.com.pe 

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

Hotel ubicado cerca al centro histórico 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 estadía del huésped sea más agradable. 

Cuenta con 32 habitaciones acogedoras, en la que se ofrece un espacio para 

disfrutar de la tranquilidad, privacidad y comodidad; estas habitaciones están 

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

El hotel brinda los servicios a la habitación, intemet inalámbrico, servicio de 

llamadas externas, lavandería y Tv con cable. 

Precios: 

Contacto: 

Dirección 

Teléfono 

Fax 

E-mail 

Website 

Tipo de Habitación 
Habitación simple 
Habitación Matrimonial 
Habitación doble 
Habitación triple 
Junior suite 

: Urb. Mariscal Cáceres Mz 1 Lte 21. 

: 066-319639 

: 066-313152 

: informes@sierradorada.com.pe 

: www.sierradorada.com.pe 

Precio($) 
34.00 
53.00 
53.00 
68.00 
72.00 

136 



5. HOTEL INCA SOL 

Ubicado en el distrito de Jesús Nazareno, zona residencial y comercial de la 

ciudad de Ayacucho, su ubicación estratégica puesto que permite el fácil acceso 

al centro de la ciudad. 

En hotel cuenta con 31 habitaciones distribuidas entre ejecutivos, matrimoniales, 

dobles, triples, cuádruple, 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 habitación sin 

costo, lavandería con servicio express,, caja de seguridad, deposito para maletas, 

servicio médico las 24 horas y estacionamiento privado. 

Precios: 

Tipo de Habitación Precio (S/.) 
Habitación ejecutiva 70.00 
Habitación Matrimonial 120.00 
Habitación doble 130.00 
Habitación triple 180.00 
Habitación cuádruple 220.00 
Doble deluxe 180.00 
Suite matrimonial 190.00 
Suite presidencial 800.00 

Contacto: 

Dirección 

Teléfono 

Celular Movistar 

Celular Claro 

E-mail 

: Jr. Gonzales Prada N° 550, distrito de Jesús Nazareno. 

: 066-317199/312434/316763 

:9966804069/966804071/#804069/#804404 

Website 

: 966740496 

:hotel incasol@msn.com 

: www.incasol.com.pe 
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6. HOTEL INTERNAZIONALE 

El hotel está ubicado a cinco minutos de la plaza mayor, creada para cubrir las 

necesidades de alojamiento y afines de todas aquellas personas naturales o 

jurídicas, 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, intemet inalámbrico, 

calefacción, frio-bar y cámara de seguridad; cuenta con servicio de restaurante. 

Servicio a la habitación y lavandería. 

Además 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 están incluidos en la tarifa de 

alojamiento. 

Precios: 

Tipo de Habitación Precio (5/.) 
Habitación simple 130.00 
Habitación doble 180.00 
Habitación triple 215.00 
Junior suite (con jacuzzi) 220.00 

Contacto: 

Dirección 

Teléfono 

Fax 
Rpm 

E-mail 

Website 

: Urb. María Parado de Bellido Mz O Lte 1. 

: 066-314701 

: 066-528308 

: #9799521 00 

: hotelintemazionale.ayacucho@gmail.com 

: www.intemazionalehotelayacucho.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 REPÚBLICA: 

CONSIDERANDO: 

Que. conforme a la Ley N" 27790. Ley de Organizac;ón y Funciones del Mir:isteno de 
Con:ercio Exterior y Turismo, y Ley N') 26961, Ley para el Desarrollo de !a Actvidacj Turística 
e! ~ ... 1irw~torio do Cornercio Exterior y Turismo - M!NCE TUR, es el ente rector a nivel r1acionat 
competente en mate:·la turist:ca. t1ene entre sus <:~!ribuciones la elaboración normativa. 
fiscalizacfón. gestión y adrninistrt~ción de toda la activ!d<:Hj turistica, realizando las 
coordinadones que p<:~ra su aplicación resulten necesar:as: 

Que, por Decreto Supremo N' 023-2001-ITINCI, de feci1a 13 de juiio de 2001. se 
aprcbó el Reglamento de Establecimientos de Hospedaje: 

Oue, la Ley N" 27867. aprobó ia Ley Org8n1ca de Gob;err,os Re91onaies. y e! Dec;-eto 
SupnJrno Nc 038--2004-PC~"t aprobó el Plan Anual de Transfer·enc;a de Competencias 
Sectoriales a los Gobiernos RegiontJies y Locales de! ai1o 2004, el cual establece como 
acciones estratégicas para !a implementación del Plan. que ios Minislerios fortalezcan su papel 
rector y. a efectos de adaptarse ai nuevo orden resultante del proceso de de~central~zac,ón 
puesto en n;~rcha en nuestro país, revisen y adecuen !as normas sectoriales; 

Que, en curnpiimienlo de dichas dispm:oiciont~s ~:;e ha revisado el mencionado 
Reglamento de Establec,mientos de Hospedaje. de lo que resulta IH necesi¡jad de rJctua!iz~~rlo y 
adecuarlo a la normatividad vigente, a fin de contHr con un marco normativo institt:cional acorde 
ccn las exigencias y retos que plantea el proceso de !a descentralización: 

De confonniciad con él nun:er::~l 8 del articulo 118" do !a Con$tltución PoHtca del 
Estado; ia ley N" 26961, Ley para el Desarrollo de la Act1vidad Turística y !a Ley N~ 27'790. Ley 
de Organizacrón y Funciones del tv'!tn1ster!o de Comercio Extenor y Turismo: 

DECRETA: 

Artículo 1°.~ Apruébase e! Reglamento de f:stablecím~entos de Ho~pedaje que consta 
de s:e1e (7) capítulos, 1re1nt:uno t:}1) ar-tículos, siete Ul disposrcmnes trans1tonas, 
comple:ne:,tari(;S y f:nales, y ocho (8) ant~xos que forman parte integrante del presente Decreto 
Supremo. 

Artículo 2'.· Derogase el Decreto Supremo N" 023-2001-ITJNCI, y demas normas que 
se opongan al presente Reglamento. 

Articulo 3°,- El presente Decreto Supremo será refrendado por el t~~"1in!stro de Comerc:o 
Exterior y Turismo. 

Artículo 4'.- El presente Decreto Supremo entrará en vigencia al dia sigwente de su 
publicación en el Diario O ricial El Peruano. 

Dado en la Casa de Gobierno. en Lima a les v~¡ntícinco días del mes de noviembre del 
afio dos mil cuatro 

ALEJANDRO TOLEDO 
Presidente Constitucicna! de la República 

ALFREDO FERRERO 
Ministro de Comercio Exterior y Turismo 



Reglamento de Establecimientos de Hospedaje 

CAPÍTULO 1 

DISPOSICIONES GENERALES 

Articulo 1•.- Objeto 
El pcesente Reglamento establece lt~s disposiciones para la clasificac;ón, categoriz:ac¡ón. 
funcionamiento y supervis:ón de ios establecimientos de hospedaje; asimismo. establece !os 
órganos competentes en dicha rnatena 

Articulo 2".- Ambito de aplicación 
Estén sujetos a las normas del presente Regla111ento todos tos establecim:entos que prestan el 
scrv:cio de hospedaje. 

Los estt~blecimientos de hospedaje podrán solicitar al Órgano Regional CompetHnte, su 
clasíficación ylo categorización, cumpliendo para tal efecto con !os requisitos de infraestructur3, 
equipamiento y servicio establecidos dei Anexo N" 1 al 6 del presente Reg!3mento. segUn 
corresponda. 

Los establecimientos de hospedaje se das:fican y!o categorizan en la siguiente forma: 

Clase Categoría 
Hotel Una a cinco esire!las 
Apart- Hotel Tres a cinco estrellas 
Hostal Una a tres estrellas 
Resort Tres a cinco estrellas 
E.colodge 
Alberque 

Artículo 3°.- Definiciones 
Para los efectos del presente Reglarnento y sus Anexos, se entiende por: 

a) Establecimiento de hospedaje: Lugar destinado a prost3r habituaimonte servicio de 
aiojamrento no permanente. para que sus huéspedes pernocten en el iocai, con la 
posibili{jad de inc.lu:r otros servicios cornp!er:1entarios. a condición del pago de una 
contraprestación previamente estHblecida en las tarifas del establecirniento. 

b) Clase: Identificación del es!alJiec;m;ento de hospedaje eJe acuerdo a la clasificación 
estab!ec;da en el artículo 2"' del presente Reglamento. 

e) Categoría: Hango er: estrellas establecido por este Reglamento a fin de diferenciar dentro 
de cada G1ase {je estHblecirniento de hospedaje, IHs Gond1Glones de funciom~miento y 
seívicios que éstos deben ofrecer. Sólo se categorizan km esH1tllecímientos de hospedaje 
de la clase HoteL Apart- Hotei, Hosial y ResorL 

d) Hotel: Establecimiento de hospedaje que cuenta con no menos de 20 habitaciones y que 
ocupa la totalid8d de un edificio o parte del mismo comp!etamt~nte independizado. 
constituyendo sus dependencias una estructura homogénea Los estF.iblecimientos de 
hospedaje p;:~m ser caiegorizHdos como Hoieles de 1 a 5 estrellas. deben cumplir con los 
requisitos que se seflalan en el Anexo No 1 que forma parte integrante del presente 
Reglamento. 

e) Apart-Hotel: Eslablecirn;ento de hospedaje que está comp"estc por departamentos que 
integran una unidad de explotación y adm;nJStracién. Los J\part·Hoteles pueden ser 

categorizados de 3 a 5 estrellas, debiendo cumplir con los reqUisitos señalados en ei Anexo 
N' 2. que forma parte integrante de! presente Reglamento. 

f) Hostal: E~Habledrniento de ho$pedaje que cuenta Gon no menos de 6 habitaciones y que 
ocup:.~ la tntalidBd de un edificio o parte del mi~;mo comple!arnente independizado. 
constiHJyendo sus dependencias una estructura homogénea. Los establecimientos de 
hospedaje pa:"3 ser categorizados corno Hosta~es de 1 a 3 estrellas deben cumplir con !os 
requisitos que se señalan en el Anexo N" 3, que forma parte integrante del presente 
Reglamento. 

g) Resort: Establecirn;ento de hospe~ü~Je ubicado en zonm1 vacacionales, taies corn~1 playas, 
ríos y otros de entorno natural, que ocupa la totaliüad de un conjunto de edificac:ones y 
posee una extensión de Breas hbres alrededor del m:smo. los Rescrts pueden ser 
categcrizados de 3 a 5 estrellas, debiendo cumplir con ¡os requisitos señalados en el Anexo 
N° 4, que forma parte integrante de! presente Reglamento. 

hl EcoJodge: Estab!ec1miento de hospedaje cuyas actividades se desarrollan en esp;:-!dos 
naturt~[(~S. cumpliendo ios principios del Ecoturtsrno. Debe ser operado y adminislrado de 
una rnaner3 sensible, en arrnoria con ei respeto y protección del medio ambiente. El 
Ecolo(lge deberá cumplir los requisitos señalados en el Anexo N-:o 5, que fonna parte 
integran! e del presente Reglamenlo. 

Albergue: Establecimiento de hospedaje que presta servicio d9 ::;1ojamíento 
preferentemente en hab!tac10nes comunes, a un determ1nado grupo de huéspedes que 
comparten uno o vanos intereses y actividadHs afines, que determinarén la modalidad del 
mismo. Los Albergues deberán CLirnp!ir con los requisitos señalados en el Anexo Nc 6, que 
forma parte integran! e del presente Reglamento. 

j) Huésped: Per·sona natural a cuyo favor se presta e! servicio de hospedaje. 

k_} Habitación o Departamento: Amb1ente privado de! establecimiento de hospedaje. 
amoblado y equipado para prestar facilidades a fin de que ios huéspedes puedan 
pernoctar, segUn su capac!d<3d, el cual debe cumplir con los requisitos minirnos previs¡os 
en !os anexos correspond1entes del presente RegltJmento. 

1) Ecoturismo: Modalidad turística ambientalmente responsable, consistente en v~ajsr o 
VISitar áreas naturales ccn el fin de disfrutar, apreciar y estudiar ios atractivos naturalo:s y 
las man!festaciones culturales, promov;endo y contribuyendo a ta protección y 
eonservac!ón de las zonas naturales. Tiene un ba¡o impacto arnbiental y cul!urai y prop1cra 
una participación activa y socioeconórnicarnente beneficiosa de las poblaciones tocates. 

11) Sala de Interpretación: Ambienle destinado a imparlir conocimientos acerca de !as 
características naturales, cutturales y soc!a1es del lugar 

m) Calificador de establecimientos de hospedaje.- Persona natural o JUrídica designada por 
la Dirección Nacional de Desarrollo Turístico para emitir Informes Técnicos respecto a !as 
so!icitude~~ de reconocimiento oficial 1je! esiatus de establecimiento de t)ospedaJe 
c:iasificado y/e categorlzado, de ac:uerdo a \os requ;sifos estHblee1dos en el presente 
Reglamento. 

La des1gnación de Cat;ficadcr de F.stablec;mientos de Hospedaje, se otorga de acuerdo a la 
ctasif¡cacrón yío categonzación de los establecimientos de hospeda¡e que se soiicite a ta 
Dirección Nacional de Desarrollo Turist1co. 

n) Informe Técnico.N Es el documento emitido por el Calificador de Es~abiecimientos de 
Hospedaje, en el que se da fe q..;e el establecimiento cumple rigurosamente los requisitos 
exigidos en el Reglamento de Establecimientos de Hospedaje para ostentar !a cond1ción de 
establecim1enlo de hospedaje clasif:cado yio categorízado. 



ñ) Registro ele Calificadores de Establecimientos de Hospedaje.- Registro a cargo de la 
Dirección Nacional de Desarrollo Turístico en el que deberá con~t.gr la siguiente información: 

1. Nombre o razón social del C<:-tlificador de Establecimientos de Hospedaje, 
2. Domicilio fiscal; 
3. Teléfono; 
4. NcHnero de RUC: 
5. NLH"'!19f0 re Registro: 
6. Ciases y Categorías para !as cuales ha sido d~signado: 
7 Número de la Reso!uctón Directora! de designación; 
8. Fecha de exoed;ción de la Resolución Drrectora! de desianacjón: 
9. Fecha de exPiración de la Resolución Oirectcral de desr9nac!ón. 

o) Contrato de Hospedaje: Es la relación jurídica que se genera entre ei huésped y el 
establecimiento de hospedaje. por la sola inscripción y firma en el Registro de Huéspedes, 
se regulo por ei derecho común. las normas del propio establecimiento de hospedaje y las 
disposiciones contenidas en ei presente Heglamento. 

Las agencias de viajes y tur;srno u otras personas naturales y JUrídicas que pudieran 
intermedi<:.~r en la contraiación de los servicios de alojamiento, no son parle del contrato de 
hospedaje referido en el párrafo precedente. 

p) Registro de Huéspedes Registro llevado por el establecimiento de hospeda¡e. en fichas o 
libros, en el que obl!gatonamente se 1nscnbirá el nombre completo del huésped, sexo. 
m~ctona!idad. documento de identidad, fecha de ingreso, fect1a de salida, el nUmero de ia 
habitación asignada y !a tarifa correspondiente con indicación de ios impuestos y 
sobrecargas que se cobren. sea que estén o no inclu!dos en la tarifa 

q) Ofa hotelero: Periodo de 24 horas dentro del cual e! 11uésped podrá permanecer en uso de 
fa habitación, de acuerdo al reg¡stro de ingreso y la hora !im1te eJe ~ai;da fijada por el 
establecim1ento de hospedaje, a efecto de cobrar, sin recargo. la tarifa respectiva por el 
alojamiento. 

r} Recepción y Conserjerla: Área del establec1m!Emto de tHmpedaje, en la cual se reciben y 
registran los huéspedes, se facilita información sobre los servicios que presta el 
establecimiento, se prestsn !os servicios de traslado de equipaje, correspondencia, 
1nformac1ón y otros servicios 51m;iares. Oeber8 sor suficientemente espac1osa para permit1r 
la presencia de no menos d(·)l 10% de! número total de htJéspedes que puede albergar el 
estabiHcimiento de hospedaje. 

s} Servicios higiénicos: Es ei ambiente que cuenta como rnínmw con un lavatodo, inodoro. 
lina yío ducha (lo último no necesario en caso se trate de medio baf1o), iluminación 
eléctrica. toma corriente y un espejo Las paredes deben estar revestidas con matenal 
impermeable de calidad comprobad.:; de acuerdo a lo establecido en !os Anexos adjuntos ai 
presente Regiamente. 

!} Personal Calificado: Persona capacitada o con experiencia dernostrac!a para trabHjar en 
un estableGim•ento <Je hospedaje. 

u) Inspector: Servidor pllb!ico autorizado por el Órgano Reg!onal Competente para efectuar 
v1sitas a íos t::stablecimientos de hospedaje a fin de verif1car el cumplimiento de las 
disposiciones Cel presente Heg!amento. 

v) DNOT: Direc.ción Nacional de Desarroílu Tuds!ico. 

w) MINCETUR: Ministerio de Comercio Exlerior y Turismo 

CAPÍTULO 11 

DE LA COMPETENCIA Y FUNCIONES 

Artículo 4°.· Competencia 
Los Órganos Regionaies Competentes para la api:ct~ción dei presente Heglamento son las 
Dire~.;ciones Regionales de Comercio Exterior y Turisrno de los Gobiernos Regionales, dentro 
del ámbito de ~u competencia administrativa; y ~n el caso de la Municipalidad Metropolitana de 
Lima, el Órgano que ésta designe para ta! efecto 

Articulo 5•.- Funciones del Órgano Regional Competente 
Corresponden ai Órgano Reg:onal Cornpetente ias sigwentes funcJones: 

a) Otorgar la clasificación y/o categorización a !os estabiecimientos de hospedaje: 
b) Aplicar !a3 excepciones previstas en el presente Reglamento para expedir el Certificado de 

clasificación y/o categorizac¡ón: 
e) Mcd1ficar la clase y/o categoría otorgada: 
d) Resolver los recursos de car:kter adm;rustrativo que formulen los establecimientos de 

hospedaje con relación al funcionamiento, clas:ficación yio categorización asignada· 
e) Verificar el cumplimiento de los requisitos, estado de conservación, limpieza. y calidad de 

los servicios de los establecimientos de hospedaje. estén o no clasificados y/o 
categorizados. de acuerdo con el programa estabfecido en el Plan Anual de inspección y 
Supervisión. en coordinación con los Sectores involucrados; 

f) Llevar y mantener actualizado el Directoríc de establecimientos de hospedaje clasmcados 
y/o cufegorizados: 

g) Llevar una basH de datos de f()S es!ab!ecirnientos <le hospedHje no c!asific~~dos ni 
categcnzedos, que operen en el ámbito de su competencia; 

h) Ejecutar !as operaclones de estadistica sectorial necesarias de alcance regionai, 
autorizadB~ por e! ente rector del $istema estadistico nacional; 
Elaborar y difundir !as estadfst!C.BS oficiales sobre establecimientos eje ho~ped.aje. 

observando !as disposiciones del ente rector del sistema estadístico nacional; 
j) Rem;!ir a la Oficina de Estadistica del MINCETlJR, los resultados es!adisticos sobre 

establecimientos de hospedaje; 
k) Rem;lir mensualrnente, a la DNOT, copla t~ctualizada del Directorin de eslablecimientos de 

hospedaje clasificados y/o categorizados; así corno !a base de datos de los 
establecimientos de hospedaje no clasificados ni categorizados: 
Coord1nar con otras mstituciones públicas o pnvadas las acCIOnes necesanas para el 
cump!;m!ento del presente Heg!amento: 

!1) Ejercer l<:.~s dem<.~s atribuciones que establezca el presente Reglamento y ias disposiGiones 
legales vigentes. 

El Órgano Regional Competente podrá delegar sus íunciones a otras entidades, cuyo personal 
debe ser previamente capacitado y evaluado para tal efecto: la delegación se sujetará a ias 
nonnas establecidas por la ley N' 27,'44, Ley del Procedimiento Administrativo General y sus 
normas modificatorias y complementarias. 

CAPÍTULO 111 

DE LA AUTORIZACIÓN Y FUNCIONAMIENTO 

Artículo 6°.· Requisitos para eJ inicio de actividades 
Los estab!ecimientos de tl<JSpedaje para el inicio de actividades deberán estar inscritos en el 
Registro Unico de Contribuyentes (RUC) a que se refiere la ley No 26935, Ley sobre 
Simplificación de Procedimientos para obtener los Registros Administrativos y las 
Au1crizacíones Sectoria!es para e! iníclo de Act!vidades de las Empresas. normas 
comp!ementarias y modificatorias. 



Asímrsmo. deberán contar con la Licencia Municipal de Funcionamiento y cumplir ccn las 
demás dlspostciones municipales correspondtentes. 

Articulo 7'.- Condiciones mlnimas que deben cumplir los establecimientos de hospedaje 
los titulares de ios establecirnientos de hospedaje deberan presentar al Órgano Regional 
Competente, dentro de un plazo de treinta (30) dias de !n:ciada su actividad. una Declaración 
Jurada dejando conslancia de que cumplen con las sígt1íentes condi.ciones rr.\nírnas: 

a) El nl1mero de habitaciones es de se1~ (6) o n;ás; 
b) Tiene un ingreso para ta c1rculac;ón de !os huéspedes y personal de servicio; 
el Cuenta con un área de Receoción; 
d) Tiene botiquín de prm1eros aUxilios; 
e) El área de las hab;taciones {incluyendo el área de clóset y guardarropa} es de 6 m'l o más 
f) El área tota! de los servicios higiénicos privados o comunes es de 2 rn: o mas; 
g) Los serv1cios 11igiénicos se encuentran revestidos con material impermeable. En ei c;¡so del 

área de ducha, dicho revestimiento será de 1.80 m: 
h) Si se trata de un estabit1Cimiento de clnco (f5) e más plantas, cuenta por !o menos con un 

Hscensor; 
La edificación dei estab!ecírniento de hospedaje guarda armonía con ei entorno en que se 
ubicH: 

j) Cambio regular de las sábanas, siempre que cambie e! huésped y cuando el huésped lo 
so!idte; 

k) Limpieza diaria del establecimiento. 

Las condieiones relativas a ventilación. zonas de segu!"idad, escaleras, salidas de emergencia y 
otros similares, deberán curnplir con tas disposiciones municipales y del Sistema Nacional de 
Defensa Civil. 

Arti<::ulo 8"'.~ Verificación del cumplimiento de los requisitos y condiciones 
El órgano Regicnal Competente se encuentra facultado para efectuar de oficio, a pedido de 
parte interesada o de terceros, las superv:siones que sean necesarias para la vnrrficación del 
cumplimiento permanente de !as condiciOnes, requisitos y servicios mínimos e>dgidos en el 
articulo precedente. 

CAPITULO IV 

DE LOS ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE CLASIFICADOS Y/0 CATEGORIZADOS 

Articulo 9".- Certificado de clasificación y/o categorización 
El tauiar de un establecimiento de hospedaje QL!e requiera ostentar clase y/o categoría, podrá 
solicitar al Órgano Regional Competente el Certificado de clasificación y/o categorizac!ón, 
cumpliendo con los requisitos establecfdos en el presente Reg,amento. 

Articulo 10".- Requisitos de ta solicitud de clasificación y lo categorización 
El titular de! establec:nw;nto de hospedaje que solic1te el cerH1icado de clasif:cación y/o 
cateqonzaclón. debera presentar al Órgano Regional Competente una soltciiud consignando ia 
lnformación señalada en el articulo 113a de 13 Ley Nn 27444, ley del Procedimiento 
Administrativo General, a la que ad¡untBré los sigufentes documentes: 

a) Fotocop'a simple del RUC: 
b) Fotocopia simple de ~~~ eonstancia o certifieado vigente. otorgado por el Sistema Nacional 

de Defensa Civil, en e! que se se:le!e qlle el estab!ecímierüo reúne los requisitos de 
segwidad para brindar el servicio de hospedaje; 

e) Fonnalo según modelo del Anexo N"' 7 del presente Reglamento, en el que se precise en 
detalte que el estab!eclrn!ento de hospedaje cumple con los requisitos y condiciones 
mínimas exigidos para ostentar la clase y/o categoría solicitada: o Informe Técn1co 
expedido por un Calificador de establecimientos de hospedaje; 

d) Si el establecimiento se ubicara en zonas que correspondan ai Patrtmonio Monumental, 
· Histórico. ArqlJeclógico. Ár~a Natural Protegida. o cualquier otra zona de caracterlsticas 

51m!lares, se adjuntará a la solicitud, los :nformes favorables do las entidades competentes; 
e} Copia del recibo de pago por derecho de trámite establecido en el TUP/\ correspondiente. 

Articulo 11•.- Procedimiento para otorgar el Certificado 
Recibida la solicitud y la documentación pertinente y calificada conforme por e\ Órgano 
Regional Competente. éste procederé a realizar une inspección del estableci!l1iento de 
hospedaje, a efectos de verificar ei cumplimiento de fos requis\tos y concHciones exigidos para 
~a clase yto categoría solic:tadas. de acuerdo con el presente Heglamento, cuyos resultados 
deberán ser objeto de un Informe Técnico fundarm·mtado 

Cuando el solicitante opte por presentar ei Informe Técnico expedido por un Caiificador de 
establecimientos de hospeda¡e, el Órgano Regional Competente podrá prescindir de la 
realización de la in~pección previa, siempre que el Informe Técnico del Calific-ador acred:te ~1 
cumpl:miento de los requisrtos y condic;ones mir.1mos exigidos para 18 c!ase yfo ca!egoria 
solicitada y no presento contradicciones on su forma y contenido. 

El proced!miento y plazos parB ki t~!ención de las sohcitudes presentadas ante el Órgano 
Regional Competente se rigen por IHs disposiciones de la Ley N° 27444, ley del Procedim!ento 
Administrativo General. 

Articulo 12'.- Excepciones aplicables en el proceso de clasificación y/o categorización 
En el proceso de c!asiflcacién y! o categorizaCión se podrán aplicar las SIQtúentes excepciones: 

~~) Los litul~:¡res de estHblecimientos de hospedaje ubicados en inmuebles declaradcm 
Patrimonio Cultuml de la Nación, podrán ser exceptuadm; de los requis;tos de 
infraestructura exigidos en el presente Reglamento, siempre que cuenten con un Informe 
previo del Instituto Nac;onal de Cultura que declare la imposibitidad física de ef~ctuar 
modificaciones. 

b) Los titulares de establecimH:mtos de hospedaje que por su ubicac:ón, caracterfsticas u otras 
wzones ¡je fuerza mayor. se encuentren imped;dos de cumnhr con determím.):dos requisitos 
exigidos en e! presente Reglamento, podrán ser exceptuados de !os rnisrnos, prev1.a 
consulta, evaluación y aprobación de la DNDT. 

e) En el caso de adecuac1ones de t')Stablec:mfentos de hosp~daje, el t:tuiar po(irá ser 
exceptuado del cumplimiento de los requisitos relacionados con !a infraestructura do! local 
que se señala en el presente Reglmnento, sólo cw:mdo adJunte ~~ su so!rcitud de 
clas\ficaclón y/o categorización, un inforrne emitido por un Arquitecto o Ingeniero C;vil 
Coleg;ado que sus~en!e la :mposibilidad fis;ca de efectuar las modificaciones neeesarias 
para ia! efecto. En estos casos. el margen de to!erar¡cia no podrá exceder en 10% del 
mfnimo exigido para cada categoria. o del 20% si las áreas que son menores están 
comper.sBdas con otras áreas de u5-o de ios huéspedes, pero en ambos casos, 
necesariamente deberán cumplir con tos demás requisitos exigidos por este Reg!amento. 
Los porcentajes de tolerancia y compensación no son acumulables. 

<i} Cuando para lB clas1ficac1ón y/o categor;z:ación, los establecimientos de hospedaje estén 
obligados a tener estacionamiento privado. podrán ser 9Ximídos tola! o parcia!ment~ de 
cumplir este requi5-lto en ei mismo local; sfn embargo. deberén contar con una playa de 
estacionamiento cercana a su iocci que permite prestar este servicio. 

Articulo 13•.- Vigencia dnt Certificado 
El Cert1ficado de clasificación yto categorizaCión tendrá una vigencia de cinco {5) arlos 
renovables. 



Articulo ·14• .• Renovación del Certificado 
la renovación del Certificado de clasificación yfo categorización. deberá solidterse al Órg3no 
RegiOnal Cornpntent('~. dentro de- los tre1nta (30} días Hnteriores a su vencimiento. adjuntando la 
siguiente documentación: 

(~) Declaración Jurada del tituiar del establecimiento de hospedaje. de no haber efectuado 
modific3ciones a ia infraestructura, renovando su compromiso de cumplir los requisitos que 
sustentaron la c!ase y/o categoria que le fue otorgada por el Órg;mo Regional Competente; 

b) Rec1bo de pago de los derechos de trámite. 

La solicitud de renovación es de aprobac:ón automática. El Certificado se expedirá en el p~azo 
de c:nco (5) dias de presentada ia referida solicitud. sin perjuicio de las acc1ones de verificación 
posterior que podrá efectuar el Órgano Regional Competente. 

Artículo 15'.- Caducidad del Certificado 
Si el titular del estab!~c!miento de hospedaje no solicitase !a renovac1ón cjel Certificado 
conforme al articulo precedente. ei Certif:cado caducan) automáticamente, no estando el titular 
autonzado a ostentar cle.se y;o cale~~oría t"1asta qLie obtenga nuevo CerUficado, previo 
curnplirniento de los requisitos indicados en el articulo 10"" del presente Reglamento 

Articulo 16• .• Placa Indicativa 
Los establecimientos de hospedaje deDerén mostrar en un lugar visible en ei exterior del 
establt1Cimíer:to, !a placa indicativa que dé cuenta de !a c!asif¡cacíCn y!o categor1zací6n 
otorgada po; el Órgano f~eg¡cral Competente. D1cha placa deberá cumpr!r con !a forma y 
características sei~aladas en el Anexo Nc 8 de! presente Reglamento. 

Los est3blec!m:entos de hospedaje que no cuenten con el Certif;cc:.~do de c!asit:cación y/o 
categorización, ro pLieden ostentar !3 placa indicanva antes seña!ada. 

Artículo 17'.· Directorio de establecimientos de hospedaje 
Cada Órgano Reg1onal Competente llevará e! Oirectono actua!Ez.ado de los establecimientos de 
hospedaje c!c:.~sificados y/o categorizados en el ámbito de su competencia administrativa, el 
rnismo que deberá c:onsignar !o siguiente: 

1. Nombre, denominación o razón social del titular del establecimiento, 
2. Nombre Comercial; 
3. Nombre del representante legal; 
4. Número dt·J f<UC: 
5. Dornicllio; 
B. N0rnero de Cert!f:cado: 
7. C!ase: 
8. Categoría; 
9. Fecha de expedición de! Certif:cado: 
10. Fecha c;e exp:rac;ón del Certificado, 
1 í. Capac1dad instalada {número de habitaciones. camas y serv;cios complementarios} 
1 ~~. Teléfono; 
13. Fax; 
14. Correo electrónico (de ser el caso); 
15. Pégina web (de ser ei caso). 

Articulo 1s·.- Difusión del Directorio de establecimientos de hospedaje clasificados y/o 
categorízados 
El Directorio de establecimientos de hospedaje c!asif;cados y!o categorizados será dtfund1dc 
por el Órgano Reg¡onal Cornpetente y pcr ei tv11NCETUR, a nivel nacional e ¡nternac1onaí, a 
través de medios adecuados tales como páginas 'Neb. boletines, publicacicne.s u otros 
similares. 

Arti~ulo 19°.- Naturaleza do la clasificación y/o categorización 

La clasificación y/o categorización recae sobre el inmueble, equipamiento y servicios del 
establecimiento de hospedaje. independientemente del titular a cuyo favor se haya otorgado ei 
Certificado correspondiente. 

CAPITULO V 

DE LAS VISITAS DE SUPERVISIÓN 

Artículo 20', • Visitas de supervisión . 
El órgano Regional Competente tendrB la facultad de efecfuar de oficio, a ~c~ldo de Ptirte 
interesada o de terceros, !as visitas de sup"ervts:ón que consrdere necesarias a los 
estabiecirnientos úe hospedaje, cuenten o no con el CerHicado de clasEficación y/o 
categorización, para verificar las condiciones y efectiva prestac¡ón dei servicio de alojamiento, 
cumpliendo con ias norrnas del presente Reglamento. E:n el case de !os establedm!entos de 
hospedaje que ostenten clase y/e cat.egorf8, ei Órgano Region8! Competente verificará el 
cumpllmie:tto permanente de las cond!ciones, ;equísitos y ser.;icios exigidos para prestar el 
sen.ncio <1e hospedaj(~. 

Articulo 21•.- Apoyo de instituciones 
Para llevar a cabo las visitas de supervisión. el Órgano Regfona! Competente podrá solicitar el 
apoyo de la Policía Nacional, asi como de la autondad mun¡cipal, sanitaria, de defensa civif y 
otros. según el ca~o 1o requiera. 

Articulo 22• .• Facultades del Inspector 
las acc¡ones de supervisión se ejeeutan a través de los funcionarios y servidores públ:cos det 
Órgano Regional Competente, deb1damente acreditados, quienes están facultados para: 

Verificar que se preste ei servicto de aro¡amiento; 
2. Verificar ei cumplimiento de los requi~itOs minEn: es exigidos en el presente Reglamento; 
3. Verificar las condiciones bajo !as cuales se presta el servicio de aloJamiento y demás 

~~erv1Gi<m que brinda el e~;tablec:miento de twspedaje: 
4. Solicitar la extllbición o presentación de la documentación que d8 cuenta de! cumplimiento 

de ios requisitos y condic::ones establecidos en el presenle Reglarnen¡o; 
5. Citar al titular o a sus represenlantes, como a !os trabajadores del establecimiento de 

hospedaje, e indagar sobre los hechos materia de la super .. nsión, de acuerdo a !o previsto 
en e! presente Regiamente: 

6. Levantar actas en ras que constarán ros resultados de ra superv1srón; 
'l. Recomen(jar las acciones correctiv-as que correspondan, las que podrén ser incluidas en el 

HCtí-l; 

8. Otms que se deriven de las normas legales vigente~;. 

Articulo 23•. ·Obligaciones del titular del establecimiento de hospedaje 
El titular del establecim'ento de hospedaje objeto de supervisión se encuentra obEgado a: 

1. Designar a un ;epresentante e encargado. para apoyar las acciones desarrolladas durante 
la supervisión. La negativa a tal des:gnación o la ausencia del titular o del encargado. no 
seré obstacuio para realizar la dntgenc1a de superv;sión: 

¿. Pennítir ei acceso inmediato al establecimiento de t1ospedaje de los inspectores 
debidamente acreditac!os por el Ó;g:::mc Regional Competente: 

3 Proporcionar toda la !nformac1ón y documentación solic:!ada para verificar el cumplimiento 
<je ios requi~;tos mír:jmos exigidos en el presente Reg!amento. dontro de los plazos y 
formas que establezca el Órgano Regional Competen1e: 

4. Brindar a !os inspectores todC:.iS las fac1ltdad"es necesarias para el desernpef~o de sus 
funciones. 

Artículo 24'.- Credencial de Inspector 
Para in;ciar las labores de super.;!sión. el inspector deberá presentar al titular del 
estab!ecimíento o a su representante, 1-3 CredenCEai otorgada por el é>rgano Hegional 



Competente. Le Credencial deberá consignar los datos del inspector ia!es como nombres y 
aoelliclos. documento de identidad carao núm?ro dA Ja credendai. entidad a la que representa. 
fÓtcgratiB firma y selle del funcion~ric .;J~ ~xp;de la .Credenctai · 

Articulo 25".· Desarrollo de la supervisión 
Las labores de supervisión serán realizadas con ltl participación rnínima de dos inspectores. 

Al finallzar ¡a supervisión se procederá a levantar un acta en original y dos ccp!as, en !a cu:;:¡l se 
consignará la información prev1sta en el articulo 156" de la ley N"' 27444. Ley del 
Procedim:ento Admin:strativo GeneraL El titular o representante del establecimiento de 
hospedaje podrá dejar constancta en el acta, en forma sucinta. de sus comentarios u 
observaciones a !a acción o resultado eje la supervis:ón. 

El acta será firmada por el titular de! establecimiento-o su represen\ante. En caso de negativa a 
firmar, el insp~ctor rJejará constancia de tal hecho. 

Una copia del acta deberá ser entregada al titular, admin;strador o representante del 
e~~tablecimiento. 

Articulo 26'. • Valor probatorio de las actas de supervisión 
Las actas levantadas y suscritas durante las acciones de supervisión realizadas a los 
est;~biecimientos de hospedaje, describirán el e~tablecimiento en e! que se practica la 
supervisión se!i81ando su clase yío categoría. de ser 8 caso; asi como los hechos, objetos e 
circunstancias relevantes y un resumen de las observaciones de !a super.t1sión 

El Órgano Regional Competente. basándose en !os resultados de las actas, pcdrB encausar los 
proc:Hdimientos para que se realicen !a~~ acciones correctivas y. en su caso, se aphquen las 
sanciones que correspondan. 

El Órgano Regional Competent!'! deberá cump\tr con los Principios de la Potestad Sancionadora 
Adm!nistrativa contenidos en el artículo 230" de la Ley No 2'f.l144, t..ey de! Procedimiento 
Admíni~1tr~i!ivo GenerHI. 

CAPITULO VI 

CAMBIO DEL TITULAR DEL ESTABLECIMIENTO DE HOSPEDAJE 

Articulo 27'.·· Cambio del Titular de los establecimientos de hospedaje. 
En caso de cambio de titular. ei establecimiento de hospedaje mant1ene la G!ase y!o eategoria 
otorgadas en el Certificado correspond¡enle, siempre que su plazo de vigencia no se encuentre 
vencido. 

Si el nuevo t1tular decide segwr ostentando !a clase y/o categoría otorgada al estabiec,m:ento 
de hospedaje. dentro de los treinta (30) dias calendario siguientes de efectuada !a 
transferencia, deberá solicitar al Órgano Regional Competente. el Certificado de dasif;cación 
yio ct~!egorizac:ón respectiva. adjuntando: 

a) Declaración Jurada dando cuenta de ia transferencia del establecimiento; 
b) Copia simpie del F<UC; 
e) C~;t1ficado Origina! de c!as!fK;ación y!o categorización otorgado e nombre de! antiguo 

titular: 
d) Recibo de pago por derecho de trárnite de acuerdo al TUPA respectivo. 

Articulo 28°.· Aprobación del Certificado de clasificación ylo categorización. 
La solicitud pre~entada conforme a lo establecido en el artículo anterior, es de aprobación 
automática. El Órgano F~eg1onal Competente, en e! p!azo de c!nco {5) días, expedirá el 
Cert1ficado a nombre del nlJ(WO titular. previa cancelación de! Certificado anterior. 

El nuevo Certificado de cl3sificación y!o categorización mantentirá !a fect1a de expedición y 
vencimiento de! Certificado originaL 

CApiTULO VIl 

DEL REGIMEN DE ATENCIÓN Y REGISTRO DE HUESPEDES 

Articulo 29'.· Condiciones de las instalaciones 
La~ im~ta!aciones de los establecirnientos de hospedaje deberán estar en óptimas condiciones 
de conservación, presentación, func:onamiento, limpieza y segundad, de rnodo que permita su 
uso inmediato y ia prestación adecuada de los servicios ofrecidos desde el dia que inicia sus 
operaciones 

Articulo 30'.· Atención de huéspedes 
los establecimientos de hospedaje deben brindar atención permanente a sus huéspedes y 
mostrar en forrnt.¡ VISible tanto en la recepción como en !as hab1taciones. las tarifas. !a hora de 
inicio y el término del día ho!elero y dernás condiciones del contrato de hospedaje. 

Articulo 31'.· Registro de Huéspedes 
Es requisito indispensable para ocupar las habitaciones. la inscripción previa de los clientes en 
el Hegistro de Huéspedes, acreditando su identidad y demás información, según io establecido 
en e! inciso p) del artfcuio 3<> del presente Reglamento. 

DISPOSICIONES TRANSITORIAS, COMPLEMENTARIAS Y FINALES 

Primera ... l..as func!ones estab!ec1das en el artfculo 6" de! presente Reglamento serán ejercidas 
por la DNDT. en e! Departamento de Lima y la Provincia Com>titucional de! Call~w. hEJsta que la 
Municipalidad MetropoHtana de lima. el Gobierno Reg:onH! Urna y el Gobierno Regional Callao, 
respectivarnente. cumplan io establecido en la Ley No 28273. Ley del Sistema de Aered:tación 
de los Gobiernos Regionales y Locales, su Reglamento y normas complementarías. 
As;m1smo, !as funciones de clasificación y/o categorización de Hoteles de cuatro y cinco 
estrellas, Apart - Hoteles de cuatro y cinco estrellas, F~esorts en todas sus categorías y 
Ecolcdge. son ejercidas a nivel nacional por la DNDT, hasta que los Gobiernos Regionales 
curnplan las disposiciones establecidas en la Ley N(· 28273, Ley de! Sistema de Acredl!ación de 
los Gobiernm1 Regionales y locales, su Reglamento y normas compiernt~ntarias. Las funciones 
delegadas a las Dwecciones Regionales Sectoriales continuarán a cargo de las n11smas 

Segunda.· Los establecimientos de hospedaje que se encuenlran en funcionamiento a la fecha 
r:!e promulgación del presente Reglamento, mantendrán la clase y/o categoria que le ha ~ido 
otorgBda por la DNDT o por el Órgano Regional Competente, hasta la fecha de vencim1ento del 
Certificado correspondiente. 

los estab!ecírnienlcs de t10spedaje no clasificados n1 categcnzados deberán adecuarse a las 
disposiciones del presente Reg~am9nlo y presentar la Oec¡aración Jurada a que se refiere el 
articulo r del mismo, en un plazo que no excederé del 31 de d!ciembre de 2005. 

Tercera.- El MINCETUR. en su cahdad de ente reclor en materia de lurismo. tiene la facultad 
de realizar !as acc:ones de superv;sión, a nivel nacional, respecto al curnplirnienio del presente 
Reglamento. Los resultados de estas acciones serán comunicados al Prestdente de! Got,ierno 
Regional para la imp!ernentacíón de las acciones correspondientes. 

Cuarta.M Los requisitos de infraestructura no previstos en el presente Reglamento. se regirán 
por el Reglamento Nacional de Construcciones. 



REQUISITOS MINIMOS 
Nt~ oe l·lahtial::fnrH.~5 
Nií oe lnoresos cte wsc exdusrvo de los HuespedE:s {separado de servicies) 
Sa10ne$ (m2. por N'1 total de haiJ¡taCJones)· 

El area lechada útil en conJun!o, no rlebe ser rnenor a 
ar indepe1~i11et.te 

CoiTiedor- Galetena (mi.. por N'-' talal i.1e tu:.:bltac1ones) 
Dt=;f)en estaf t~;d1at:os. v tm ~·onjunro no set rnenon.>:S a: 

Habitao<>nes (m<.:iu~n t~n tJI Jrea lln dm;et o y~,¡:.ud<;rropa) m2 mirumn: 

$mples ¡ nf) 
Dobles (m~) 
Suites { ma mln!ma, si !a sala esta INTEGRADA ai dormitorio; 
Suttes {m,. rnn;mo. m la sala esta SEPARADA del dormtcrio¡ 

t.ant11Jad de seML'IOS tl;g;én:r:os por llat.Jitaciún (tipo de tan~ 

t'lJ-ea mlfEma m2 
Tedas las paredes rJ~:;bfm esiar r.westidas ccn material tmpem)eaole dc1 

calidad comprcb;;~d3 
Habitaciones (servicios y equ1posi 

Aire acondicionado trio {:J) 
CalefacciCn (3) 
Agua fria y caliente las 2·~ n~)t'aS (m.l se aceptan sistemas acti-...~d:tJtlS pct el 

huésped} · 
AJanr:a. detector y extintor d~~ ina.~ndios 
Tension 110 y 220 v. 
Frigccar 
T elevScr a color 
Teléfono ccn com\.ifllcadén nacional e intemadcna! (en el dormitorio y en 

el baño) 
Serv1cíos Generales 
St:rvit.:io de ascensor de uso put)hco ~excluyendo sótano) 

Atención a Hahitadorh'lS: {24 horas) 
r'\scen~ores de servido distintos¿; los de uso publico {ccn parada en 

1todoslos pis.os y exduyer,do sótano) 
C<Jmbio reg~¡fBr de sábanas como w.immo 
Cambio regular de toaUas como mínimo 
A.lirnentadón efér::tnca 1.1e emergencia para lüs ascer.sores 
Cusbdia de valotes (individua! o t.""On caja fuerte cormini 
E:si.ackmanw~nh) pdvado y (;eiT'ddo (potcentaje pt~r el N° de habiiach;nes} 
Esiad(jnam;ento frontal para vetlít;ulos en lrfm~;iio 
i3enercdon de energm eledrica para emr-;rgencia 
Guarcarropa - custod;a de t=.:quipaj..=; 
Limpieza diana del hotel y habitaacni!s 
Of:cio{s.} que psmita oarantizar la fimpiezJ de todas las habaaciones 

Personal cahtlcado (1 ¡ 
Personall!H:fülrnado {la~ 24 ~1masi 
Recepc;Cn y r:cnc.;erjeria { 1} 
Sauna. haños hJu..os o hldromas.afbs 
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REQUISITOS MINIMOS PARA LA CLASIFICACION Y 
CA TEGOR!ZACION DE HOTELES 
~as 

4IT 
i 

3m2. 
ctllgatcno 

1.5 m2 ísepawdos) 
1":""5 x0.7 clot~ 

13m2 
18m2 
28m2 
32n12 

1 pnvadfJ - con tn<'! 

5.5m2 
altura 2. 1 O m. 

obligatorio 
cbligatmio 

!;bhgatcrio en l1ucha y 
lavatcno 

celigatcrio 
coliga torio 
coliga torio 
obligatorio 
obligatorio 

obligattJrio a parür de 4 
plantas 

otlJgatcrio 
obligatono a partir de 4 

plantas 
diario (5) 
di3rlóc5i 
GtlJgatcno 
cbllgatGrio 

3ú% 
<.:t;iiqc;tmio 
ccl!gatnrio 

~~::2~!~~~ 
obli!iatorio 

oiJilflalcrio 
ct!!Oatorio 

ot;!iqatonc-- S€paro:tdcs 
cb!im.:tcrio 

4 Estrellas 
:JO 

2.5m2. 
Gb!igatono 

1.25 rn2 
1.5 )(O.? dm>et 

12m2 
16m2 
26m2 
28m:! 

1 pnvado- con t:na 

4.5JJÜ 
altura 2.10 m. 

obligatorio 
obligatorio 

obhgatorio en ducna y 
!avatorio 

ObhgatOJiO 
otl1gatmio 
obligato;io 
obligatorio 
obfi!)atorio 

ol;ligatorio a pari.lr de 4 
plantas 

ooligatmio 
obiigatorio a partir de 4 

plantas 
dlarlo {5) 
J;ai1075) 
ob!Jgatono 
ob!lgatorio 

25% 
oblifiatoflo 
oOhg"i.liDJ·io 
~·¡b!igaloflo 

ob!igmono 
obligatorio 

o~Jl1gatorio 
oblJgatorio 

ob!igatcnc - separaúcs 

.l Estrellas 2 Estrellas 1 Estrella 
20 20 
1 

j_ 20 

1.51T':2. 

1m2 
L2 X ll.7 dosel r<JSf)l O gumriarropa 1 dmH~lo 

guara arropa 
·11 rn2 9m2 8m2 
14m2 12m2 11m2 
24m2 
?.6m2 

1 privado- con oud1a J t1ab;t!r~~~=s~ c<on lllabll:r~~~=s~ r;or. 
t1ud:a ~1udla 

4¡n2 3m2 3m2 
1 aHum1.30m. 1 allura1.80m.{2} alturar.80m.(2) 

cb!igatorio 

obl;gatorio 
Gbiigmorio {no en el 

baflci 

obligatorio ollhgatcno 

obligatono a partir de ¡cbUgatono a pattir Ce 1 cbligatono a pa!tir 
5 plantas 5 plantas de 5 plantas 

diario {5} 
.-..iario {51 
otJhgatono 
ob~gatmio 

20 !!1. 

Obhgatcmo 
obligatorio 
ubiigatono 

obligatorio pero s;n 
teiélono 

ot;!:ga1ono 
obt:gatono 
obí:gatono 

2 veces por semana J2 veces por semana 
OTai1o!5í·-----.--o¡ano··ts} 

abSgatorio obligatorio 

otJfrgatono cbligatc;io 



Servido de despacho de co!Téspondencia 
Sefvicio rje facsin:tl 
SeJVid<> de lavada y plam.:hndo (4) 
Setvidü de !lñmadas. rnP.nsajes Internos. y~:·fmlwtad(m de taxis 

Servicio de peluquerla 'i salón de belleza (4l 
Teléfono de uso púbhoo 
Seri:cio de ater.ción de pr:rnero~. atJx:lios 

Cocina IPOl'Gf;ntaje det comedor} 
b.ma t1e n;antenrmientu 

CONSIDERACIONES GENERALES 

oiJligatcrio 
nhliaatorio 
~tli9att"'.rio 

obligatorio 
obli!Jatmio 
!.lt;hgatorlo 

cbHnatc!io üfsh .¡:¡torio 
obHgiltono diterendado.' obhnatorio ditercndado, 

por t;ex.os par r:~:<os 

oiJilcatorio 
obli!;}atorio 

f:!D% 
(:t:lmatcno 

oiJhgatorio 
obligatorio 

50% 
(H.illl.Jatorlo 

obtiaatono 
oh!:9atono 
atJ~uatcno 

obf.~atorío 
obhgatünt) 

diferenciados por 
sexos 

obl:gatono 
bot:qwn 
40% 

~ Los bimws rnw.•blm;, ll','<lbadO!;, e:•m<H-:im> comunes. <:!quipos met':flfll(..'os y la eahdad de lo.s 50rvidos tJel hl)iel dt~bt~n guaruar J~lat~ón oon su 
categcfla. 
~ Las condiciones relmh:as a: Ventilación. zcnas de seguridGd. escnlerns, sr:hdas de emergencta, me., se cumplirán confmme 

a las disposiciones municipales 
y del instítuto Nacional de Defensa C~vif según correspor:Ca. 

-tos Estat.llecim;errtcs de 5 Estrellas dermn ter:er un nHnirno de su:tes ccrrespond¡entt:l al 5% de 
sus habitaciones. 
- No se P<A1rJ. ~k~-jar de tulndm a J~)s hm~.spedes los seTY:Cii..~S de n~cepdón, ~·.ome{1or y \-;afetefia, si e<;;tas áreas se utmr.ao rmra fNentos !XJOlü 

(X:r:gresos. reuniones. u otro~~ sirmkm:s. 
~ El área mín;ma a:;rrcsponde al área l1ül y no induyto; el área qu;.:; ocupan 

!ns mure"!>. 
~ Los servicios higiénicos públicos se ubicaran en el ha!i de recepdón o en zonas adyacentes al 

mismo . 
.. Cwmdo les establecimientos de t:ospel.laJe de Una {1} y Dos (2) EstrellaG cuenten con servidos tug;én:cos privados, la 

medirla nh1::ma exigidas es de 2.00 n12. 
~ La edlfiCaC'.;ón deberá gu:arrJar at!ll(.mia con el enlomo en el nue se ub;f~ue d esiablf:!dmiento de 

rlospMa¡e 

cbhgatono 

ob!:gatorio 
Mtquin 

obFgatorio 
botiq!Jin 

~ Ct;:ar:dc ~'!! Eslab!edm;entt) de Hospt<;d('lje ofrece el S0rv;cio de transpone a lm~ hué8'pe<Jes de !os terminales al estatleamk~nlo o h;;d~ otros lugarer-;, las unidades d\'!~u~rán t;.¡n:piir;.on lo~ 
(C·quisitos tflcnicos y de c..eguridad ex1q;UOS en las nr.:rmas vignntes soi"J!'e 1¡::: malerif.l. 

~ Cuando las Establecimkmtcs de Hot;pedaie estén obligados a t~ner esiaOon¡;¡m!cr.t!.<s ptivados. en caso dEl na contar con estos, deber3n contratar 
u11a P\ava ele Estac!or.amiento a eu loC3i. 

(1) Def:mcionc.--s oomenidas en el Reg!amento de Eslabl;dmientos de 
Hospeda¡e. 
(2) E:n el caso de Hf.tie!es de una y do\::i eotrellas e! revestimiento (je las paredes que no corre~=ponda 

al área de ducha será de 1.20 
(3} Se t<Jmam en ct.;enta la temperatura pmmedio de la wna. 
1.4} En d mi;~mo !nca.l o prestado a través de t(:.:n~ms. 
{5} El huésped pocrá sclic:itar que r1o se cambien regu!am1entn de acuerdo a Cliterin~ 

medioambientales u o iros. 

ANEXO Z 
REQUISITOS_MI"!li.IOS PARA LA CLASIFICACION Y CATEGORIZACION OE APART HOT]'I,ES 
REQUISITOS MlN!MOS 5 Estrellas 4 Estrellas 

N» ae HJbi!adcnes o Depa1i~mentos 6 6 
N<.:~ de Ingresos de uso exdus!vo de !-os Hués.pedes (separado de servidos) 1 1 
Cafetería {m2._por núrnerc total de i1abiladcnes)" i.-25 m2 1 m2 
Dep;-ut.3.mentos {mduyen en el <'ll"f.'!a un rJoset o ~JI..tL.udarropa) n;?. rninimo 1.5 x íJ.7 closet 1.5 x O.t doset 

Con UJI ~1) donnltt;Jif.l integrado a! k1tchenette y disponibilidad l.ie servidos t;asta ?..8m2 26m2 
cuatm (4} personas 

S1 ei kitt.·.henette y ia ~~ala fAltrlet1or esl8n separ:.-i:t.1QS del drmnittmo, minin1o 
Con do:~ (2) dorm1trs1m!i (1 integratJo a! kitf.henettH) y d;spor:ibilioaa dr-J servil:¡cs 

hasta sc~is !8) personas 
Si el ki!Chenette y la sala comedor emén separados de los dormitorios, minimo 

Camidad (!e sero~!C:cs n1g1énicos pnvad;:;s pcr depatiamento (tipo de bat'io) (1) 
Departamer:te de un (1) dom1rtorio 
De¡xutamento t.~e des {2) :JGITnitonos 

Ei ürea min1ma m2: 
Todas las paredes deben estar rew;r.li<Jas ctm matt;riai ¡mpt:mneabltJ de c..aHdao 
\.:.Omprobaoa 
Habrtacwncs tservlCiOS) 

Aire acondidonr:do frfo ¡_2) 
Calefacción (2} 
Alam1a., detector y .extintor de incendios 
Tensión 110 y no V. 

Televisión a C(ilor 
Te!cfono con <.:cmuni<.:adón ntldona! f! inifHnacmnal 

.. ::t~rvidns G,:;nermes 
Sen.1cio de ascensor de uso pUblico (excluye el e-etano) 

Agua tna y caliente las 24 horas (no se aceptan sistemas actvados por el huésped} 

Camti.o 1ecu!er de sábanas v toallas mlnimu {4) 
Alirnent.-:;Uón elé1.:tm;a d€: ernergenaa para lm: ascensores 
A!mma, detw:tor v e.ldinior (J~ ineend1os 
Custod;a dl~ vak;ies {Jm1i"-'ldual o t•on Gílja ftw.:rV! eo:nl111) 
Estr.~donamtenta ptíwuia y oorrado, dentro o ccmiiguo a lleca! {porcc~nw¡e por 01 N(' d 

habiracíones) 
Generación de energia eléctrica para emergenda 
Limpieza diaria del hotel y habitaaones 
Of:cio(s} que pemli1a garantizar la limpieza de todas líls habitadDnes 

Perso(la! cnhfk..adc; (1 

Pe1sonal umf~)nnado (las 24 horas) 
Recr;pdón y conser¡ena {1 J 
ServiCio de despcu;h,J de corresponder:l:ic:E 
Sc!Vido de lavado y planch8do (3f 
Ser~~ioo de llamadas, mensa;es internos, v contratsdón •JB taJ<iS 
SeP.ic:os r.¡gtenicos púb!io:Js, dr.erencz.ados por ::r-xcs 
T e,léfona de Use PubHc.o 
Se(Vic;o de ater:d(ln de primeros au:<dios 
;.;:ona de nwnt~umento 

32m2 
46m2 

50m2 

1 ccn t~r..a 
1 con tino. 1 medio 

tm!'ío 
5.5 ffi2 

anura 2. ~ü m 

ob!igaiorio 
obHgatono 
obligatorio 
obligawrio 
()bJigaiorio 
obhqrrto11o 

obligatcnc a partir de 4 
plantas 

obiigatorio er; ducha y 
lavatorio 

diado 
obli9atono 
obligatorio 
obligatorio 

30% 

obltgawrio 
obligatorio 
obligatorio 

obl!qatono 
~1l)!igaiorio 

chi!gatcfio - se~1amdos 
obligatono 
obligatorio 
obligatorio 
obl1gatono 
obligatorio 
obligatorio 
obHgawrio 

28m2 
42m2 

1 con tir.a 
1 con tina. 1 med10 

baño 
4.5 1Tl2 

anura 2. i o m. 

obligaiorio 
obllgatono 
obligatorio 
obligatorio 
obligatrJriV 
ot;liqatono 

obfioatono a partir de 4 
" plantas 

obligatorio er. ducha y 
lavatorio 

dl-3110 

ot.il:t~~atono 
obr~atr:>rio 
t)bligatorio 

25% 

obHqatorio 
obligatorio 
obligatorio 

ohH~Jaior!o 
obligatorio - separa,Jo.."> 

obhgatono 
obligatorio 
obliQmcrio 
obhoatono 
obli9atorio 
obligaiorio 
obligatr)riO 

3 Estrallas 

0.75 m2 
1.2 x0.7clcsel 

24m2 

40m2 

í con duCha 
1 con ducha. 1 medio 

baf.o 
4rn2 

alttlfa 180m. 

sólo exnntor 

obligatom; 
(~bligatorio 

obligatorio a parttr de 5 
plantas 

obligatorio 

übligatoric 
otJli~;,-tom~ 
<Jbli~jl.it0110 

20% 

obligatorio 
obligatorio 

obligatorio ¡;ero sin 
!elékmo 

(1bli alorio 
o~Jii~~atm~tl 
obligatono 
obligalorli) 
obligatorio 
obliga~or:c 

<lb!igaiOI'!C 
obligatonn 

botic:utn 



l.OUN~IOERA<.;IUNES vENEKALt~ 
- Los btenes mueble!:;, acabadoil, espaco~: comunes, equ¡pos mec.ar.icos y la calidad de los ser\iicios del apart hotel deben glian1.:;r relaaún CGt! su cate<:]oría. 
-Las con~1lcionE::s relativas ::r Ventilación, zt;na de segw1dad. escaJeras. saJ¡rJas de emergenaa, etc.. se curnplirán cr;nfonne a las dispf;slcicnes murndpales 

y del Instituto Naf.lonai de Defensa Ci\..'11 según <;nm.!spor;da. 
~ El área minlma GOIYespcnde al !lW¡-1 útil y no induye dama ql1e I'JCtrpan les mums. 
- Los servicios higiénicos púolicos &~ ubtcarán er: el haJ¡ de I'CC€pdón o en .zcn<1s adyf!t..entes a! mismo. 
- La editicadón deberá gu<:1rdar annor:ía con el entorno en el qu<" se uiliquG el establecimiento de Hospeda!e. 
~Cuando el Establedm;,::;nic de Hospeda¡e ofrece el serJEao de transporte a lor. hu€~ps-des de los terminales al e~tabledmiento o tmcia otros lugEres. lae 

umdades deberán cwnpf;r cc:n !os requiSJtos. técnicc·s y de seguridad e)(igidos en las nonn<Js vigentes sobre !a materia. 
- Cuancto !es Estabk."Ci!Tlientos dF.: Hospedaje €Stén obligados a tener estacionamrentos pf.vados. en caso 11€ r.o contar con estos. deberán oor:traiar una Playa 

(,le Estadonam:ento ~ su local. 
(.1) Def;nJaones <.:on!enidas en €1 Reglamento de EslF.b!erjn:Jentos de H{ispedaje. 
(2) Se tomará t<Jr! cutmta l<J tempmat;Jw ptorm.~di~l de !a zona. 
(3l f.n el m;smo l0..;ai e prestado a lraves ce terf.:C!'OS. 
(4.l El huésp_0:! _j~~)(Jr/i solicitar que nr, se r.amb1en requlam1ente de aClJCrrJn a critenos n:edio;:m~ti{"nt<'!le.s. ,. otro,~. 

ANEX03 
REQUISITOS N!INIMOS PARA LA CLASIFICAC!ON V CATEGOR!ZACI~ 

REUUI~I fU~ M N!MU~ 

N" de riabJJao.cnes 
Ingreso suf:aentemente amplie para e! trans1to de huéspedes y personal •je 
ser..íoo 
Habit.aaones {induyen en~~ Brea un el<.<s.et o guard.aoupa) 

Sirnpies (m2) 
Dobles {m2} 

Todas las parede$ deben estar revestidas ccn material impem1e:able de calidad 
ccm:;robada 
~rvicios Glimorai&S 

Servido 1je ascensor de Jso público {excJuy>::mJo sótano) 

Agtm frw y ¡;;aliente la~~ 2.4 horas (no st~ ;¡cephm si:>lernas ar:rh.ra{1f.)':l por el 
hocsp~.l<i} 

Teievis.or a <:olor 
Catnbio ffif:lilar de sábanas y toallas mínima {3) 
Limpieza diaria del hostal y habitaciones 
Personal umforrnado {tas 24 horas) 
Recepción (1) 
Serv1óo~ tugtén;~'i>.-~ publit'<>..~ 

3 t:streuas 

obligatono 

obl;gatorio 
~1 m7. 
14m2 

4m2 
añura 1 ,80 m. 

GIJligatoric a partif de 5 
plan!as 

obl:gatonQ 

obl!gamño 
obligatorio 
obl;gmorio 
obl¡gatono 
obligatono 

obligatotl(l dEierenc:ati(~S 
por sexo 

2 tstrel as 

obl1gamnc 

obli~Jatono 
9rn2 
12m2 

1 GaOa 2 habn.aciones- cor: 
ducha 
3m2 

anura t.8C m. 12) 

obl¡gatvrio a partr de 5 
plantas 

ot:;li!J<ltOn{} 

obligatorio 
•Jbligator;o 

obligatono 
obli~}:llof.'C 

Tt.:léfnno dfJ uso públ1c..() obhgatolio ot;ligatono 
Bot:qmn obl;gatono obligatonc 

1 E.strel a 

ct*gatorto 

r.rb!iuatorio 
8~m2 

11 rn2 
~ cada 4 hablta~1cnes- f..Cil 

ducha 
3n'<! 

altura 1.80 m. (2) 

obligatorio e partir de 5 
plantas 

Gt'lhgatmio 

obtioatcóo 
chl±{iatmio 

Gt:~:gatorio 
obligatorio 

cbligatmio 
ob!:gatorio 

!GONS!DERACIONfS GENERALES . . . . . . . 
~Los bienes muebles, a~bados, esp:mos comunes. eqwpos mecamcos y la c.al<dad de los seniiCIOS <!el hostal deben guardt:r re!aoón con su categorta . 
. Las condicione!. reattivas a: Vent11aci6n, z:ona de seguridad. escaler2s, S<?.lidas de emergencia, etc., se cumplirán confotme a las disposiciones municipales 
y del lnstitulo Nacionaltie Defensa f)vil sE:'{~un rorrespol')l'.1:<~. 

w f.l área rniftma corresponde al area ütil y nG induye ei áJea que ccupan los rnurus. 
~ Lo .. >; sero.1cin::; higif.!nims púbik.:os se ubk.af tm en el tlali de rec.epd(m o en zonas <H1y-•• wentes al m:srno, 
~ Cw.muo !os eatabledrmente:s de nospel1aje de Una {1 J v Dos (2) Esireaas cuenten f.':on ser ... 'lc:os f:ig1éniws ¡.mvados, !a rnedrda mininw exigtds.a es de 2.00 rn2. 
- W! eoifl<:at';;Cn deberá guaMar afmonia cnn ell':ntorno en el Qt;;=.: se utl:Que el eslabledmiento de Hospt;dajfl. 
~ Cuando et Establecimiento de Hcspeda¡e ofrece el ~-erJido de transporte a los huéspedes de los tenninales al establedmicmn o hacia otros lugares, !as unidades deberán 

cumpllr con tos requisitos iécnH:os y de seguridad ex;gidos en !as nom1as sobro la materia vigentes 

.. Cuando !es Establec:mientos cte Hospedaje estén obligados a ter:er estadonamenios privados. en caso •je no contar con estos, deberán contra¡ar una Playa de 
Estaaonamier.tu a su kx:.a!. 

1.1) Def:nldcnes C()n!en~as en ei Reg!anter1to de EstablecirJl!entos de Hospeda¡e. 
{2) E.n el caso de Hostaf.es de 1 y 2 es!r€llas, el reve~tJnnento d€ !as paredes que m1 eorrespon~Jan <~1 area de duch;.: tendrá un.¡:¡ rne~1H.::la minirna t1e 1.20 m. 
(3) El huésped podra so!idiar q~.o-e no se t;amb1en re.guiarmente Cf.~ (Jt.lJ{"tdr) a cri!t'.:rins lnt;diomnbientales y otros. 



ANEX04 
REQUISITOS MINIMOS PARA LA CL~CACION Y CATEGORIZACION DE RESORIS 

REQUISITOS MINIMOS 5 Eottellas 4 Estrollas 
50 40 

N<l de lnoresos de uso exdus:vo ce los Hué:;peaes ísepawdo de sefVicias) !2l 
Salones (m2. por tJ'' total de nannaacnes;: 

E! área ter.hada útd en conjuntú, no debe ser menur a 
Bar lm1epe~;tJ¡ente 
Contt.~or Princ;ral ~ Cafeteda {n:2. por N tütal de ttatJttaCI(.lru~s) 

Oeten <~star techados. y t~n c.on·unto no :~l~r menou;s a 
Corrredares compJementanos 

Habttaaones (induyen en el área :.m doSEH) m2 m1mmo 
Sim¡Yes { m2 i 
Dobles ( m.2 ) 
Suitcs { rn2 n;inimo. si léJ habitación fJS!I; INTEGRADA ;;1 tlotrnito;lo) 
Suilcs ( ITJ2 min;mn. si la habitadón esta SEPARADA del aormiloriol 

Cantclad de r-c:v~r.~os 111g:éPír.os ptJr naoaac;On (t1pn de bal,cl {:; 
.Area mírJma m2 
Las paredes deben estar ;eves.Mas con material impenneable de calidad 

comprobarla 
HatJitaaones {sef'viCHJS y eqUipos¡ 

Alfe acondicionado trto {3) 
Ca!efaCf'.ión (:n 
Alanrta, detector y e)(i.lntor de incem1im~ 
Tensión 110 y 220 v. 
Fngccar 
Televisor a color 
Te1éfcno con ccmun~cación nacional e !r.temac,-icnal ten el dcrmiiolio y en el 

baM) 
Sen~icios (:;eneru!es 

St.~rVH',;O de asr..ensor de usrJ púh!k..o (exduyendo sólano) 
Agua fria y ca!if:nte las ?.4 ttcra'i {no se ar.eptan sist~mas achvados por el 

huésped) 
Atención Haoitaciones {24 horas) 
Ascensores de SCI'Jido distintos a ios uso públioo. (con parada en todos los piso 

y exduy-endo sótano) 
Cambio regular de sábanas mínimo {4} 
Cambio regular de toallas y mir.imo (4) 
Ah'mentadon elécirica de en:ergem •. ia para l!JS ascensores 
CtJStodia de val%:~s (ir.dividu<'!l) 
f: slacionam;ento privado y cmrado que r..ontemplt::: adt;más área para 

'!stacionamiellll; 
de buses {pcrccnta}e por el f'i~ de habitaciones) 
Estacionamiento frontal para vehícu!os entrár.silo 
(~neracion de energía eléctrica pJra emergenda 
Gt.;ardarropa " custod!a de equ:pa.¡e 
Umpieza d:aria del hotel y habitadones 
Ofioo(s) que perm:ta :_.¡arent!z.ar la !lmpit>-.za de !oda~1 las habit'adones 

.lersonal ca!i Cc1dC l1 
Per.:~onal uniformado ílas 24 horasi 
ReL-epdón y C!..111Sf:f;6ria ( 1} 
Gimnasit) 
Sauna o bai"los lurc.os 
t·!idromasc.jt=.i!\ 
Areas deportivas: cancha de tennis. cancha multip!€. fronton y otras instalaacnes 
acorde con m ubicación geográfica 
Piscina para adultos 
Piscina para niño~ 
Sala de Jtlegos 
Actividades reCTE"ativas acorde a la ubicaccón gecgr..~!ica a cargo tJe anillladores 

prcfesrorwit'JS 
[( u;ptJ de ar:irnadcres profesicm1i(~t> 
Servida de aespachn ¡je cor:-e!!-ponrifmda 
Servido de facsfmil 
Ser'-'Ído ce lavado y plar.chcáo 
Servido de llamadas. mens.ales internos. y contratación de taxis 
.. :er..-:.tjos de peiuquerí.a y de salón de tJellez.a 
Servicios tug:én:cos públicos 

Teléfono de USl) púbh~o 
Tcp1CO (esp;:tdo p¿;ra atención de prin~ms auxilios) 
Area para l.'enta <le artículos divEn<sos. souvenirs, ane~ania loC<'ll y otro!3 acorrJe a 

la tlbicación 

1 

3m?. 
obliQatono 

1.5 m2 (:;eparados) 
Su núrnerc y tamafio depenaem 

de 
!as necesidades fundonales del 

Resort 
1 _5 x 0.7 citJset 

13m2 
18m2 
~'8m2 
32m2 

1 ruivaoo · con tina 
5.5m2 

aftura 2.1 O m, 

obligatorio 
obligaiorio 
ob!igatonQ 
obligatorio 
obligatorio 
obligatorio 
obligatorio 

e:biigettmo a parl!r de 4 plantas 
cbiJg::üorio en dudla y lavatcri~.~ 

obligatono 
cbii!?iatorio a partir de 4 plantas 

diarlo 
diario 

obligatorio 
obfigat(Jrio 

30% 
obli morio 
obl!gatono 
obHgator:-o 
obligawrio 
obligatorio 

obhgator:o 
ohhgatono 

tJt;i;gatono - '3eparados 
obligatorio 
obHgatt)rio 
obHgator.o 

obligatorio 
obligatorio 
obHgator:o 
ob!iqatono 
ob!i9atm~o 

obligmono 
obligatorio 
obligmor:o 
obli!:latolio 
obli':]ator:o 

r.Jbhgatoric (Jlter-enaattus por 
Sf.!Y~)'I;i 

ob!igatono 
obligarono 
ob!igarono 

25m2 
oo!lgatorio 

1.2Sm2 
~>!J númoro y tamaño aepcnderá 

de 
las necesiGOOes funciona!cs de! 

Rescrt 
1.5x0.7 doset 

12m2 
1S m2 
26m2 
26m2 

1 pnvarlo- r:on tina 
4.5m2 

alt:Jra2.1{) m. 

r.mlluatorio 
cbhQate;riü 
fJbliaa.tcrio 
obn9atclio 
nb!igatorio 
obfígatcrio 
obfigalmio 

obligatorio a partir de 4 plantas 
ohl!gatorio En (jur;ha y !avatonc 

obligatorio 
obligatorio!:. panir de 4 plantas 

diario 
d;afio 

titlhgatorio 
ctthgatorio 

25% 
ob!ioatcrio 
co!igatorio 
obligatorio 
oiJ!Igatcno 
m11igatorio 

obhaa!ono 
cbngatmio 

obligatmu.1- separal1os 
cbhgatcno 

ab!igatono 
olJHgatcrio 
obligatorio 
ob!igatcrio 
ob!igatodo 

cbllgatmio 
ni11iaatcno 
oi:J!i9e:ltcrío 
obtigatorio 
cb!ir;atmio 
f'fJhgatcno 

obhgatono Olferem:::tados por 
~.xos 

nb!igatotlo 
ot1iigatcrio 
nb!igatclio 

~c1na (porcenta;e de¡ come.cor; 60 e;.¡_, SO ~'~> 
Are as !:tres (porcemaje del are a total del terreno) 70% 50% 
Zona de mantenimiento obligatorio otJhgatcrio 

CONSIDERACIONES GENeRALES 
~ Los bifmes muebi(~S . .or.abadcs. espacios f'..Oillunes, eqUipos !llfJCániccs y la c..al1dad de los servkms del hotel deben guardar n.~lac.ión r;or: su ~:.ategoria . 
• Las condkiones re!at:vas a: Ventilación. zonas de scg;;Jidad. es<'..-'lleras, salídas de emergontJa, etrh. se c.;mpllrán 

ccnformc a las disposiCiones mun~cipates 
y del Instituto Nacional de Defens;J. c¡Vll 

.. Los Establecimientos de 5 Estrellas deben tener un minimo de sultes correspondiente al 5 ·~i del número de 
haMadones. 
-No se podrá dejar de bnndar a !es huéspedes los ser\oidos de reCS:!pcwn, comedor y cafeteó a. si estas áreas se uti!i;:-ao para eveows con m 

<::cngresos. reuniones, u otros Similares. 
- El area mínima conesponde al á1ea Util y nc lft<.iuye el area que ocupan ios 

muros. 
~ l !:s ser'lrk .. ios t:íg;enicos publir:os se ubic;;rán en l~flmU de tecepc.ión e en zonas 

adyaa=mies al mfsmn. 
- La edificación deberá guardar amonla con el entame en el que se ubique el 

establecimiento de Hospedf:je. 
H •'.::uando e! Establecimiento de Hospedaje ofrece el servicin de transporte a los huéspedes de los t-erminales al establecimiento e hada otros lugares, 

las unidades deberán cumpfir 
t':fm los requ:S!tOt\ tecrücos y de segunda{l mng;cos en las nonnas vigentes sch!'e 

!a rnateri<t. 
~ Cuar:da !os EsiatJ!ecin:~entct~ de Hcspe(1aje e.slen obligadt)S ~~tener e~'ta(:~cnarr!ier:los ptlvados, en f:as.o de no c;ontar c..-n1 estos. debera.n conTratar 

una Playa de Estaaonami;;:;nto a su local. 
{1) [i;;¡f.nincnes oonten~das en E<i Reglamento de Establecim¡s.nios de Hospedaje. 
{2) El ingreso esta referido al área de recepción. 
{3) Se tomará en et.:enta la temperatura promedio de la zor:a. 
{4} El huésped podrá soiiatarque no se cambien regularmente de aruerdo a 

criterios rnetlioarnbient:~!es. 

l Estrellas 
30 
1 

!.5m2 
obh~m!mm 

1m2 
su número y tamano depenaera 

ce 
!as nEcesidades funcionales del 

Resort 
1.2 x0.7doset 

11m2 
14m2 
24 rn2 
26m2 

1 p1ivaco • r.on ducha 
4m2 

altura 1.80 m 

obligatorio 

sélo ext:ntor 
obhga!ono 
obligmono 
obliga!orio 

obi¡gatoric ¡no en el baño) 

oh!igetmio a part:r cte 5 planlas 
oohgaloriü e11 dliCtla y lavatorio 

obligatorio a part:r de 5 plamas 

diario 
diario 

obligatorfo 
obligatorio 

20% 
obliqa!orio 
oblig~tono 

obhgatono 
obliga1orio 
obligatorio 

obh ator:o 
obhgatono 
obligatorio 
obligatorio 

Qbliga!orio 
Qb!igatorio 
obligalor:o 
obliqaror:o 
obh9atom1 

obli~1atorio 
obligatorio 
obligatorio 
obligmorio 
obHqatorio 
obligalorio 

onligatorio d:terenorH.tos por 
sexos 

otJiit'Ja!om' 
bnüquin 

obliga!Of':.O 

40% 
40% 

obligatorio 



ANEXOS 
ccn; "0'T"~ MIN!MOS PARA LA f':l ! DE F<"nt rtnc:F~ 

REQUISITOS M!NIMOS 

lngmso . ' ampho para ol tranMo <Je huéspedes y pea;onal dr; SOM<'O ot•i~atono 

f<fi<:~>pdon ocliqatono 

<orrrclonos aoo•es on1lj 
ierraza 
c;armaao oe """""'"" l'>g1en1crJS por caoana o 
Al~a minuna (m<; 

ciel 
¡t;aoanas o ounga1ows · 

Venillaaor 
Estufa <2> 
Linterna graooe ponam operanva 

laclw · ; en general 

· oe oanoi 

Ta<.tlo rara <.esiaucs ylo mater•atle"oao;e liderttif.cadc con sirnbOici 
1Serwj<J5 

Agua <JeO;oamenie p1u<:esaaa 

!us!oc;a ae valores tinci\f.dual o con ca1a ;uene com 1n) 
Guardarropa <JstO<lia ó• eqwpa¡e 

1 • 1 los con 1 ; oe1 tocmocge 

! a pomno ae! nuésped !no se 

~xtlniores de Incendios ' ;iJicaaos en áreas aeordamente sel1ai;zeaos 
:.lficw central 
Per.;cr.ai canncaaa 
Per,;onat uno.>ornl!Jrlo (la" 24 lloras¡ 
Guias 'en Ewtllnsrno conoc.edon.s de las ¡ nahv-as. ia ta<lll<t v la oora localtlS 

1 

::;'""'""' ae 1 
Bnt1cuic de pnm 

1 1·' 

! 1020000 la lOCal 
; aux11!os. induyemo suerm anl•ofld•C<» y otros 

parc ccsos de emerqenoa 

1 •• D_ae_ 
i · .i i micos¡,··! 1· ;enell 11 

i. 
' ren 

ot;llgatonc 
ooHga<Onc 

·bOiga!ono 
,¡ 

onll(jBTOnO 

11gatcno 
obl; 
ocl1gmonc 

· ¡atonc 
ligatortc 
1 

1 

Cl>'lqotooio 
bilqmono 
cliqatono 

- El Ett!odge debe ser constru~da con matenales natura es prop¡os de a zona. debiendo guardar estred;a annor.ia con su entorno 
natural. con espr,;cial énlasis en la g_eneracion 

tje ener:.Jia que prelerenternente (.leiJe ser tje fuentes renovables. comQ la solar, eó ica. etc .. así corno unp!ernentar el mane¡c de $US 
residuos. 

- JJ;::-; <;~;raoores de f.cCJkx!g\':s, son rf;~~ponsa_bles de_las aguas negtas y~~ tiispos¡Clón de \1esechos q~ se t~r(x.h'!!can cornG resu!lado 
ae los rm>1duos r..cmeroa!es generados l!n sus tnstalat.;ones. de acuerac a ¡o cor:h'.:mplado en la Ley N(l 2t314 Ley :..jCnerel ce R<'.iSJduos 
Sólidos . 

.. En !uoares oue no cuenten con red oe enerQ!a e!ectnca se podrá excr:erar si uso de c::utctactcs e!ecmco.s. 
{ 1} Detio=ciones ccntenid.as en el Reglamento de c:sttblecllnientos de Ho~peda e. 
í2" Se tvm.flrá en cuenta la tern rarura .ron:ed;n de !a zt.:na. 
íJJ J ht;ésped podrá solfr..itar que no se c::'lmbien requiannente de acuetco a cnterios med1oar~entales otros. 

ANEXOS 
RE ITO NIMO A .A C SIFICAC O 

A.mbier:tes (le est<::r 
A.ll!b!':!ntes de es )ardm;ento 
~..~omedcr 

1....-0ofla 

REQUISITOS MIN!MOS 

Sennoos h:g:erucos pubhcos d; erenoados por sexo 
__ t;• I.!IPO ce segundad contra ;r;cenetos v s1mestros 

E uipo Ce comunlcaClón con zonas urbanas 
ONS!DERACIONcS GENEt<ALES 

AL. R ES 

Las condiücnes re!aüvas t~: :V':'-"'Jotil8dco. z<:-rta de segum1ad, escaler-&s. satirias de emergenaa, etc.. se 
c..·umphrrm rl"mfc:n:c a los esiHbleddCJ en 
las (j;s Josidnnes municipales y rJ~! lnshtuto Nadcnfll t1e Jerensa Clvii ~~gun corret> ·onda. 
- Los ser<.1uos hi iéniccs ..... a,Hcos s¡:; ub1car.Jn f.:n el i1ag de 1-eoo ;r..itm o rn zcnas adyal":el~tes: a! mismo. 
- La ediñcadón debert. g~;ardar ammnla con el entame en el que se ubiqt..'"3 e! sstab!sdmJento de 

Hospedaje. 



MINISTERIO OE COMERCIO EXTERIOR Y TURISMO 

ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE 

ANEXON'7 

O Raz6nSocilll 

Q Nombre CometdBI 

QDir.c:cí6n 

Q ·~· c=J Q l~l··· .__ ________ ____J 

QOistrlto: 1 1 QP=<.,.I 1 Q~~o~,,.,~l 11 1 l1 1 
Q Repruententoleg81 Q Doctm.ldentklad 1 1 

Q RUCdelaempres. 1 1 Or.!6fono 1 1 QMontolll\lersl6n c==J 
[J P8gtnaWeb Q e-mait 

CLASIFICACION SOLICITADA 

CLASE 
1 1 

CATEGORIA 1 1 

Q N"da"abilaclonesldepertamentos c=J Q N-dalngfesodeusoexclullvodahub¡»das C=:J 
Q N""'5'1m"'!Tkz•ed••mmll'mrrmraf11!egtnqn1!rte) (seperadodetervlck») 

1 1 

Q CoTPdm.Gtfttsr!t 

1 1 

Q Cafetilrlam' c=J 

~~~~[~r· 1 
Jtf8fh: '"'"'"' 1 .... 1 "''" 1 

.. NO 

[j¡J Closet o auan:larropa CJ CJ 
[i;J Alllrm., dflhtclor y extintor de IIIC!IOObs CJ D 
Q Slst.,.. da Cllmatlracl6n (1} D CJ 
~Tansl6n110y220v D CJ 
~Partdtsdatodoslosbanosl'llvntldocon CJ D 

mslerlallmpermeablo (1) 

G3 nv.~Dil:dll 

1 1 

~ Agua fria y eatlsnta con mtzcltdOillliS 2" horas D CJ 
anlodot.los baf'los. 

~ liillw!RIIwlli¡Ma 

1 1 

lO.· GENERALES 

., NO .. NO 

GiJ A$CO~Ores de u.o publico CJ CJ Gil Guardarropa-cuslodla D D 
{excluyandos6bii'ICI) de equipajes 

~Ascensoresdetervlclo D D GJ Otlcfo por piso (con t.llf'ono D D 
{dl!tlrencltldos,conparadaentodos o similar) 
losptsosyalfcluyandos6tii!O) e;;¡ D D 

[il AHmantacl6n a!6c1rlea da CJ CJ 
Raeapel6nyconsaljarll (1) 

amergonda para los ascensores. [;) Reeapcl6n yconurftrla D D 
QAmblent.oaracornerclo D D 

Sepere:dos 

811tlculolysollftntr. Q SS.HHpúbllcos D D 
[;1 Bar lndapendlenla D D [;J Diferenciado por sexo D D 
Qcoctna(porcenta]edelcomedor) D D Q Slstsrne ds Cllrnattnel6n(1) D D 

m' CJ Gil Zom de manWtnlrnlenb D CJ 
[iil Eat:aclonamlanto privado y cerrado D D 

(porcent1]1 poreiN°dthtbltlclonn) 

[;1 Estaelon.mlento frontal p1ra vahiculos CJ D 
entnansllo 

QGanerac!6ndeenerglsa!6c1rlea D D 
n• .. •m..,.,...,...,IA 

1. Oeftnlclones conlonldits an el Reglamento de 6St1'1bleclmlentos do Hospedaje 



IV.· ··~·o.· 
·~' 

SI NO 

e;¡ A.t.ncl6n habltlclon .. (2-4 horaal c:J CJ 

Q Cambio dlarlo de sabanas c:J c:J 

Q Cambio darlo de to11lln c:J c:J 

Q Fr1gobar c:J c:J 

Q Televisor a color D D 
Q T&l6fono con comunicación nacional e lnt&maclonal c:J c:J 

o Dormitorio D D o Baflo c:J c:J 
"""""''<O 

Q Atención de primeros auxilios c:J c:J 
Q Custodia de valoms(individual o con caja fuerte común) D D 
Q Despacho de correspondencia c:J c:J 
Q Facslmll D D 
Q Lavado y planchado (5) c:J c:J 
Q Uamadas, mensajes internos y contratación de taxis D D 
Q P•luauerla v aal6n de bellem (5'1 c:J c:J 
Q Personal canflcado (1) CJ CJ 
Q Personal uniformado (las 2-4 horas) c:J c:J 
Q T a/6fono de u.o pC¡lblloo c:J c:J 

Q N" Tot.l de personal: D 

Lima, de de 

...................................................... 

{1)Deflnlclones contenidas en el Reglamento de Establecimientos de Hospedaje. 

(5) Eata MNielo puede ...,. brlndltdo rn«ff.rte eonverlo con t.ceros: 

Firma RapresenUmte Legal 

FORMA Y CARACTERISTICA DE LAS PLACAS INDICATIVAS DE LOS 
ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE 

***** 

H 
HOTEL 

*** 

Hs 
HOSTAL 

ECO LODGE 

***** 

AH 
APARTHOTEL 

***** 
R 

RESORT 

A 
ALBERGUE 

Color: Marco blanco o dorado (20 mm por lado) 
Letras y Estrellas blancas, plateadas o doradas 

Las estrellas deberán colocarse en la parte superior, y estarán 
centradas. 

Dimensiones: 
Estrellas de cinco (5) puntas 
Letras mayúsculas 
Letras minúsculas 
Lados del cuadrado 

57 I1Tl1 de di á metro 
180 mm tipo B odoni 
1 20 mm tipo B odoni 
400mm 

El color del fondo de las placas podrá ser de color granate, verde 
o dorado. 


