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RESUMEN

La presente investigacion lleva por titulo “Estudio de las caracteristicas de los
departamentos de control operacional y la satisfaccion del turista nacional en el
hotel de tres estrellas Natura Inn del Distrito de Yanahuara, 2016”. El objetivo es
analizar las caracteristicas de los departamentos de control operacional y la
satisfaccion del turista nacional; la hipotesis es que dado que la empresa hotelera
tiende a brindar servicios de calidad , es probable que , exista un buen nivel en la
definicion de responsabilidades, especializacion de tareas, toma de decisiones,
comunicacion interna y participacion del personal en los departamentos de control
operacional lo que permite alcanzar la satisfaccién del turista nacional. La presente
tesis se trata de un estudio descriptivo realizado a 150 turistas nacionales y 7
colaboradores internos del hotel, mediante la técnica de la encuesta y la
observacion, utilizando los siguientes instrumentos: cuestionario de los
departamentos de control operacional y cuestionario de satisfacciéon del turista
nacional. Se obtuvo resultados que muestran que el personal fluctia de 21 a 48
afios de edad, la mayor parte es de sexo femenino y de estado civil soltero, llevan
trabajando en el hotel como minimo 3 meses a mas de 4 afos, en los
departamentos de recepcion, housekeeping, alimentos y bebidas, areas publicas y
como auditor nocturno, cada uno con una tarea especializada. La mayor parte de las
labores que desempefian estan contempladas en el manual de funciones del hotel.
La toma de decisiones no esta claramente definida como ‘participativa’ y hay
sefales claras de mutua interferencia de funciones en el personal directivo. En
cuanto a los turistas nacionales se obtuvo un alto porcentaje que considera que la
organizacion, la comunicacion, la coordinacion, la atencion, la solucién de
inconvenientes del hotel es buena; asimismo, casi la totalidad de ellos afirman estar
satisfechos con la distribucion fisica, las habitaciones, el equipamiento. Sin embargo
hay cierto nivel de insatisfaccién en cuanto a la calidad de atencion en el restaurante

y la carta de los alimentos.

Palabras clave: departamentos de control operacional, satisfaccién, turista nacional,
hotel.
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ABSTRACT

This research is entitled "Study of the characteristics of operational control departments and
the satisfaction of the national tourist in the three-star Natura Inn of Yanahuara District,
2016".The objective is to analyze the characteristics of operational control departments and
the satisfaction of the national tourist, the hypothesis is that as much as , the hotel company
tends to provide quality services, it is likely that there is a good level in the definition of
responsibilities, specialization of tasks, decision-making, internal communication and
participation of staff in the departments of operational control to achieve the satisfaction of
the national tourists This thesis is a descriptive study carried out to 150 national tourists and
7 internal employees of the hotel, through the technique of the survey and observation, using
the next instruments: operational control questionnaire and questionnaire of national tourist
satisfaction. The following results were obtained: staff ranging from 21 to 48 years of age,
most of it is female and single marital status, have been working in the hotel at least 3
months to over 4 years, work in reception, housekeeping, food and beverage departments,
public areas and as a night auditor, each with a specialized task. Most of the work they
perform is contemplated in the hotel functions manual, which includes the functions of the
staff. Decision-making is not clearly defined as 'participatory’ and there are clear signs of
mutual interference of roles in managerial staff. With regard to national tourists was obtained
that a high percentage consider that the organization, communication, coordination,
attention, the solution of inconveniences of the hotel is good; likewise, almost all tourists
claim to be satisfied with the physical distribution, the rooms, the equipment. However there
is a certain level of dissatisfaction regarding the quality of care in the restaurant and the
menu.

Key words: Operational control departments , satisfaction, national tourist ,hotel
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INTRODUCCION

Los departamentos de control operacional de un establecimiento hotelero estan
constituidos por aquellos encargados de la realizacion de procesos operativos en la
prestacion de servicios, orientados a los huéspedes o clientes del hotel, tales como:
recepcion, housekeeping, alimentos y bebidas, los cuales son parte muy importante
de una empresa hotelera para poder lograr un buen nivel de satisfacciébn de sus
turistas.

La satisfaccion es la evaluacion del turista por medio de su experiencia y reacciones
a productos, eventos, episodios 0 encuentros con el servicio. El rol que juega la
satisfaccion depende de las caracteristicas del producto, en este caso de la
experiencia que tenga el turista nacional durante su estadia en el hotel lo cual sirve
de comparacién entre otros servicios, de modo de que éste podra establecer su
satisfaccion o insatisfaccién y considerar una posible recompra.

Como consecuencia de lo expuesto, el propésito de esta investigacion es analizar
las caracteristicas de los departamentos de control operacional y la satisfaccion del
turista nacional en el hotel “Natura Inn” del distrito de Yanahuara.

Este trabajo presenta los siguientes capitulos:

En el capitulo | se presenta el planteamiento teérico de la investigacion, la
justificacion, los objetivos, hip6tesis, analisis de variables ademas del marco teérico.
En el capitulo Il se aborda el planteamiento operacional el cual presenta las
técnicas, instrumentos, campo de verificacién y estrategia de recoleccion.

En el capitulo Il se ofrece los resultados de las encuestas aplicadas en el Hotel

Natura Inn, ademas de la discusion, conclusiones y sugerencias.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO TEORICO

1. Enunciado

“ESTUDIO DE LAS CARACTERISTICAS DE LOS DEPARTAMENTOS DE
CONTROL OPERACIONAL Y LA SATISFACCION DEL TURISTA NACIONAL EN
EL HOTEL DE TRES ESTRELLAS: “NATURA INN” DEL DISTRITO DE

YANAHUARA, 2016”

2. Descripcion
2.1 Campo, areay linea
Campo: Ciencias Sociales.
Area: Turismo.

Linea de Investigacion: Establecimiento de Hospedaje.

2.2 Nivel de investigacion

El presente trabajo de investigacion es de nivel descriptivo; ya que se busca
especificar propiedades, rasgos importantes e identificar las caracteristicas
del departamento operativo asi como la satisfaccion del turista nacional del
hotel de tres estrellas “Natura Inn”; ademas analizar las variables que se

estudian en la presente investigacion.

2.3 Tipo de investigacién

Segun el tipo de investigacion tiene las siguientes caracteristicas:
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Es una investigacion basica o no-experimental porque su objetivo no es
modificar directamente las condiciones de la poblacién en lo referido a las
variables, sino sélo describirlas?.

Es de campo, porque la obtencién de informacion fue en el mismo contexto
natural?, las encuestas se aplicaron en el Hotel Natura Inn.

Es transversal porque en una sola ocasién se obtuvo la informacién® para

satisfacer las exigencias de los objetivos.

2.4 Andlisis de variables.

Variables Indicadores Sub-indicadores
Orientacion
Confiabilidad
1.1. Dpto. de Condiciones del Servicio
Recepcion Trato Personal

Presentacion del Personal
Nivel de Comunicacion
Implementacion de la Habitacion

1. Caracteristicas de
los departamentos

1.2.Dpto. de Eficiencia de tareas
de control 1 —
: HouseKeeping Accesibilidad
operacional ~
Desempefio del Personal
Preparacion
1.3. Dpto. de Capacidad de atencién
Alimentos y Presentacion
Bebidas Confortabilidad
Orden y Limpieza
Cumplimiento
2.1. Calidad Responsabilidad

Tiempo de Atencién
Percepcion del Servicio
2.2. Expectativas | Servicios Ofertados
Costo del Servicio
Materiales

2.3. Recursos Humanos
Tecnolbgicos

2. Satisfaccion del
turista nacional

IHERNANDEZ, Roberto; FERNANDEZ, Carlos & BAPTISTA, Pilar (2014). Metodologia de la
investigacion. Sexta Edicion. México: McGraw-Hill. p. 120.

2 HERNANDEZ: Op. Cit, p. 134.

3 HERNANDEZ: Op. Cit, p. 138.
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3. Justificacién

En el sector hotelero o de prestacion de servicios, las decisiones del turista nacional
dependen en su mayoria de la imagen del servicio turistico (percepcion del servicio
ofertado por la empresa hotelera), en especial en aquellos hoteles donde los
productos son intangibles y en ocasiones desconocidos para el turista en el
momento del acceso al servicio ofertado.

Cabe resaltar que es el capital humano de una empresa hotelera la que se enfrenta
a las principales fuerzas de accion para alcanzar la satisfaccion del turista, siendo
necesario emprender mecanismos de control operativo en las areas
correspondientes al cumplimiento de actividades que involucran un debido proceso
de atencion.

La presente investigacion se realizara en base al punto de vista del turista nacional y
ellos identificaran si el hotel tiene altos estandares de calidad en el servicio 0 no
(deficiencias). Mediante la presente investigacion se pretende contribuir en el
desarrollo de una herramienta para el sector de hoteles de tres estrellas en donde
se detalle de manera descriptiva las caracteristicas de los departamentos de control
operacional del hotel que son necesarios para alcanzar la plena satisfaccion de la
poblacion objetivo (turistas nacionales).

Por otro lado, la investigacion a realizarse tiene como objeto primordial medir la
satisfaccion de la atencion del servicio de una muestra representativa de turistas
nacionales que se hospedan en la empresa hotelera de tres estrellas “Natura Inn”
del distrito de Yanahuara, a partir de la informacién obtenida, los directivos de la
misma podran adoptar estrategias de mejoramiento tanto en lo referente a la
adecuada disposicion de los servicios, como también en la capacitacion de los

colaboradores internos.
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Esta investigacion beneficiard directamente a los futuros usuarios del hotel porque
se dard a conocer la actual situaciéon y los elementos que requieren fortalecerse.
Ademas, los colaboradores internos realizardn su trabajo teniendo claro el horizonte
de accion y los areas que se debe fortalecer.

La informacion obtenida de esta investigacién asi como los instrumentos del estudio
de campo quedaran validados y constituiran un aporte a la ciencia y punto de
referencia para futuras investigaciones locales y nacionales.

En lo profesional, la investigacion permitird alcanzar a la investigadora el titulo
profesional y contribuira al desarrollo laboral como Licenciada en Turismo y
Hoteleria.

Finalmente, la problemética que se aborda en el presente estudio es real y actual,
insertado dentro las grandes prioridades turisticas del pais y en vinculacién con el

compromiso social de la Universidad Catolica de Santa Maria.

4. Antecedentes de la investigacion

4.1 Antecedentes locales

Valencia®, en la Universidad Catélica de Santa Maria de Arequipa, con
ocasion de una tesis de licenciatura en turismo y hoteleria, realiz6 una
investigacion titulada “Principales factores de riesgo y de determinacion del
nivel de insatisfaccién de los turistas nacionales y extranjeros que visitan la
ciudad de Arequipa, 2008”, el objetivo de la investigacién fue determinar los
factores de riesgo que afectan al turismo en Arequipa. Es una investigacion

de tipo descriptiva realizada en una muestra de 395 unidades de

4 VALENCIA, Antonio (2011). Principales factores de riesgo y de determinacién del nivel de
insatisfaccion de los turistas nacionales y extranjeros que visitan la ciudad de Arequipa, 2008”. Tesis

de licenciatura en Turismo y hoteleria. Arequipa: Universidad Catolica de Santa Maria.
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investigacién, se usoO la técnica de la encuesta y un cuestionario como
instrumento.

Se lleg6 a las siguientes conclusiones: existen factores de riesgo que afectan
al turismo en Arequipa, estos son: la delincuencia (36%), lo sociocultural
(huelgas, cobros indebidos y maltratos, 19%), el clima (16,5%) y los efectos
de la industria (contaminacion, ruidos, 11,9%), todo esto genera dafios
fisicos, morales y de salud a los turistas. La insatisfaccion de los turistas que
visitan la ciudad de Arequipa es del 38,3%.

Cayro & Paniura® en la Universidad Catdlica de Santa Maria — Arequipa, con
ocasion de su tesis de licenciatura en turismo y hoteleria, realizaron una
investigacion titulada “Analisis de la motivacion del recurso humano y su
repercusion en el nivel de satisfaccion de los huéspedes de La Casona Plaza
Hotel, Arequipa 2014”. El objetivo fue determinar la influencia de la
motivacion del recurso humano en el nivel de satisfaccion, para lograr este
objetivo, describi6 cada una de las variables. Se trata de un estudio
descriptivo-correlacional porque describié la motivacién y la satisfaccion. Se
realiz6 en 15 empleados del hotel y en 231 huéspedes.

Para la recoleccion de la informacion se utilizo la técnica de la encuesta
mediante dos cuestionarios. Se llegd a las siguientes conclusiones: el
personal que labora en el hotel presenta buena motivacion en su labor. Los
huéspedes del hotel, a nivel general, tienen una apreciacién positiva acerca
del servicio. El area de recepcion alcanzé el mas alto nivel de satisfaccion

gracias al profesionalismo del personal; otro elemento satisfactorio fueron las

5 CAYRO, Blanca & PANIURA, Ximena (2015). Analisis de la motivaciéon del recurso humano y su
repercusién en el nivel de satisfaccion de los huéspedes de La Casona Plaza Hotel, Arequipa 2014.

Tesis de licenciatura en Turismo y hoteleria. Arequipa: Universidad Catoélica de Santa Maria.
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instalaciones modernas del hotel que favorecen una estadia placentera. Sin
embargo, el &rea que tuvo menor grado de satisfaccién fue la porteria, ya que
el personal del sector muestra poco interés de servicio; asimismo, se debe
mejorar la seguridad en la porteria, mejorar las cajas fuertes de las
habitaciones, implementar sistemas de ventilacion y calefaccion en las

habitaciones.

4.2 Antecedentes nacionales

Chumbes® en Iquitos, en la Universidad Peruana del Oriente, realiz6 una
investigacion titulada “Clima organizacional y satisfaccion del cliente en
empresas hoteleras de la ciudad de Iquitos” con el objetivo de determinar si
existe una relacion directa entre el clima organizacional y la satisfaccion del
cliente en las mencionadas empresas. El disefio es correlacional, realizado
mediante la técnica de la encuesta en cinco hoteles y 182 usuarios. Se llego
a las siguientes conclusiones: Hay correlacion significativa entre clima
organizacional y satisfaccion del cliente. Ademas, el grupo mayoritario y
representativo de la poblacion manifiesta satisfaccion medio-alta, sin
embargo consideran que se debe mejorar la infraestructura, la ventilacion,
iluminacién y atencion al tema de la salud.

Manzanares’, en la Pontificia Universidad Catélica de Lima, con la finalidad
de obtener el titulo de licenciada en administracién de empresas, realizé la

investigacién titulada “La calidad del servicio hotelero y su relacion con la

6 CHUMBES, Doctor (2016). Clima organizacional y satisfaccién del cliente en empresas hoteleras de
la ciudad de Iquitos. Iquitos: Universidad Peruana del Oriente.
7 MANZANARES, Miluska (2015). La calidad del servicio hotelero y su relacion con la satisfaccion de

los clientes en el hotel Libertadores de Cusco, 2015. Lima: Pontificia Universidad Catélica de Lima.
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satisfaccion de los clientes en el hotel Libertadores de Cusco, 2015". El
objetivo fue determinar si existe relacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes turistas. Fue un estudio de tipo descriptivo-
correlacional mediante la técnica de la encuesta, aplicado en una muestra de
220 turistas extranjeros. Se arribé a los siguientes resultados: existe
correlacion significativa muy alta y al 99% de confianza entre ambas
variables. El servicio es de alta calidad en cada una de sus é&reas:
implementacion, transporte, climatizacion, iluminacién, bar, recreacion,
acceso virtual. El area que en cierto sentido requiere potenciar es el de la
salud o primeros auxilios. La satisfaccion del cliente es muy alta en general.
Los turistas latinoamericanos la califican como excelente y los turistas

europeos y asiaticos como muy alta.

4.3 Antecedentes internacionales

Ahumada, & Salinas,® en la Pontificia Universidad Catélica de Valparaiso
realizaron un estudio titulado “Estudio de la satisfaccion del turista:
elaboracién de una propuesta para medir la satisfaccion del cliente en hoteles
ubicados en los cerros Concepcion y Alegre de la ciudad de Valparaiso”. El
objetivo fué clasificar a los hoteles segun su formalizacion legal y proponer un
instrumento para la medicién de la satisfaccion del cliente turista. Es una
investigacion exploratoria que se aplicé en una poblacién bifocal en duefios y
gerentes de 12 hoteles y en 87 huéspedes. Se llegd a las siguientes

conclusiones: los hoteles que alinean sus estrategias a los requerimientos de

8 AHUMADA, Deborah & SALINAS, Paz (2014). Estudio de la satisfaccion del turista: Elaboracién de
una propuesta para medir la satisfaccién del cliente en hoteles ubicados en los cerros Concepcion y

Alegre de la ciudad de Valparaiso. Valparaiso: Pontificia Universidad Catélica de Valparaiso.
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sus clientes logran satisfaccion, lealtad y recomendacion que luego se
traduce en el incremento del ingreso econémico.

Portillo®, en la Universidad de Méalaga-Espafia, con motivo de su titulacién en
turismo, realizo la investigacion titulada “Satisfaccién y motivacion turistica en
la Costa del Sol” con el objetivo de analizar la relacion e interinfluencia entre
motivacion y satisfaccion turistica. Se utilizo la técnica de la encuesta en una
muestra de 144 unidades de andlisis. Se lleg6 a las siguientes conclusiones:
la motivacién influye significativamente en la satisfaccion turistica global, y en
las dimensiones planificacion y gestion de la oferta turistica en Costa del Sol.
La motivacion cultural y la motivacion hedonista estdn muy vinculadas con la
visita a la costa del sol. Cuanto méas ganas tiene el turista de descansar y de
liberarse de tensiones de la vida cotidiana, méas visita Costa del Sol y mayor
es su satisfaccion global. Por otra parte, la motivacion social y utilitaria no

tiene vinculaciones significativas con la satisfaccion turistica.

5. Marco conceptual

5.1 Turismo

5.1.1 Concepto

Turismo es una practica muy antigua, aungue con una comprension bastante

reducida. Su conceptualizacion es reciente y esta familiarizado con el uso del

tiempo libre, el disfrute y la superacion de las tensiones laborales.

e El ministerio de Comercio Exterior y Turismo (MINCETUR) lo define como
el conjunto de actividades que realizan las personas, segun sus

motivaciones, durante sus viajes y estancias en lugares diferentes a los

9 PORTILLO, Elisa (2013). Satisfaccion y motivacion turistica en la costa del sol. Malaga: Universidad

de Mélaga.
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de su entorno habitual a través de servicios turisticos como pueden ser
los hoteles, agencias de viajes y experiencias de vida atipicas en
contacto la naturaleza, museos, zonas arqueoldgicas, comunidades,
gastronomia, culturas.*®

e La Organizacion Mundial del Turismo dice que turismo es el conjunto de
actividades que realizan las personas durante sus viajes y estancias en
lugares distintos al de su entorno habitual, por un periodo consecutivo
inferior a un afio y mayor a un dia, con fines de ocio, por negocios o por
otros motivos.

e Bormann, define turismo como el conjunto de los viajes cuyo objeto es el
placer o por motivos comerciales, profesionales y otros analogos, y
durante los cuales la ausencia de la residencia habitual es temporal, no
son turismo los viajes realizados para trasladarse al lugar de trabajo*’.

e Hunziker & Krapf , dicen que "El Turismo es el conjunto de relaciones y
fenémenos producidos por el desplazamiento y permanencia de personas
fuera de su domicilio, en tanto que dichos desplazamientos vy
permanencia no estan motivados por una actividad lucrativa".1?

De todos los aportes, se concluye que turismo es una practica de cambio de

actividades con el objetivo de una renovacion fisica, mental, comercial,

profesional, recreativa y otros analogos, que implica desplazamiento y

permanencia en un contexto fuera de lo habitual por un periodo superior a un

dia y menor a un afio. Esta practica involucra una inversion econémica y

ciertos niveles de calidad en la atencion.

10 Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (MINCETUR) (2012). Conceptos Fundamentales del
Turismo. Recuperado de:
http://www.mincetur.gob.pe/TURISMO/Producto_turistico/Fit/fittGuias/Amazonas.pdf

11 BORMANN, Arthur (1930). Turismo. Berlin: Control. p. 81.

12 HUNZIKER, Walter. KRAPF, Kurt. (1942). Turismo. Barcelona: Samders. p. 142.
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5.1.2 Evolucion del turismo

Ya antes se dijo que el turismo es una practica muy antigua, su
conceptualizacion y entrada en el ambito empresarial es reciente. Este
proceso se puede explicar de muchas maneras, una explicacion muy util para
el presente estudio es el que permite comprender el paso de la era artesanal

a la era de Ford y la del turismo actual®®. (Ver Imagen 1)

Imagen 1: Evolucion del turismo

Fuente: Elaboracién propia.

e En la era artesanal se prioriz6 la manufactura, fue un trabajo de
alcance limitado, con pocas perspectivas de futuro, sin acceso a la
tecnologia.

e En la era fordiana se aplica la tecnologia, se da la estandarizacion e
internacionalizacion de los productos, con claros objetivos econémicos.
Esta basada en la produccién de bienes en serie mediante procesos

automaticos.

13 GARCIA, Alejandro (2012). Algunas consideraciones sobre la actividad turistica. Paradigmas
empresariales en turismo. Cérdova: Universidad de la Plata. Recuperado en:

http://sedici.unlp.edu.ar/bitstream/handle/ 10915/27078/Documento_completo.pdf?sequence=1
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e En el turismo actual, se migra desde la oferta de productos al de
servicios, es una respuesta logica al estrés de la vida laboral mediante
ofertas de recreacion, diversion y descanso. Este es el nuevo horizonte
empresarial en el mundo, es una propuesta coherente con la mejora
de la calidad econdmica en muchos paises del mundo.

Esta ultima etapa del desarrollo empresarial esta cautivando actualmente a
empresas y estados, ya que es una necesidad que se incrementa cada vez
mas, y es una labor multidimensional, ya que convoca otros servicios como el

transporte, el hospedaje, la gastronomia, la artesania y espacios atractivos.

5.1.3 Caracteristicas del Turismo

Algunas de las mas importantes son:

e Es para fines de recreacién y ocio, aunque también existe el turismo por
negocio, industrial.

e El desplazamiento es voluntario y menor a un afo.

e Se fundamenta en el atractivo procedente de diversa indole: natural,
comercial, cultural, arqueologico.

e Aumenta en las épocas vacacionales.

e Favorece el conocimiento de las riquezas de otros contextos.

e En muchos paises contribuye al comercio y a actividades econdmicas de
importancia en el mundo.

e Actividad social que comprende a nifios, adultos y jovenes.

e Convoca muchos servicios como transporte, alimentacion, hospedaje y
espacios atractivos.

e Esuna fuente generadora de empleos. (Ver Imagen 2)
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Imagen 2: Representacion de caracteristicas del Turismo

Caracteristicas del
turismo

Constituye a

Aumenta en época comercio y
de vacaciones actividades
eoonomicas

Desplazamiento Fuente generadora
voluntario de empleos

Comprende a nifios,
adultos, jévenes

Fuente: Elaboracion Propia

5.2 Turista

Turista o turismo tienen su origen etimoldgico en la misma etimologia: Tour
significa movimiento, ir hacia, movilizarse hacia un lugar definido y concreto.
Por tanto, turista es toda persona sin distincion de raza, sexo, lengua o
religion que entra a un lugar distinto de aquél donde tiene fijada su residencia
habitual y permanece por un tiempo, sin intencion de emigrar4. Aqui se
comprende a todas aquellas personas que se trasladan de su domicilio
habitual a otro punto geografico, estando ausente de su lugar de residencia
habitual mas de 24 horas y realizando pernoctacion en el otro punto
geografico.

Las caracteristicas que lo definen como turista no responden a un sélo
aspecto, por ejemplo, el cultural. Aquella persona que visita distintos puntos

de su pais, o del planeta, y que lo hace para aprender mas o para aumentar

14 MINCETUR (2012). Conceptos fundamentales del turismo. Lima: Ministerio de Comercio Exterior y
Turismo. Recuperado de:
/ivww.mincetur.gob.pe/TURISMO/Producto_turistico/Fit/fit/Guias/Amazonas.pdf
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su conocimiento cultural es turista. Sin embargo, una persona que visita por
motivos de salud, puede cumplir con otras caracteristicas que lo definen
como turista, y sin embargo, no visito un lugar para aumentar su
conocimiento, ni para aprender mas.

Todo individuo que se moviliza de un lugar a otro es considerado viajero.
Entre la figura de "viajero" podemos distinguir al "visitante" de los "otros
viajeros". Es visitante el que viaja a un lugar fuera de su entorno habitual y no
responde a una actividad remunerada en el destino.

Entre los visitantes podemos distinguir a los turistas y a los excursionistas, y
la Unica caracteristica que los diferencia es si pernoctan o no en el destino.

El caracter lucrativo no es determinante para la clasificacién de la actividad
como turismo. De hecho, el turismo de negocios es lucrativo para el individuo
considerado turista, y no por ello deja de ser considerado como tal, ni de
realizar actividades turisticas.

Para la identificacion del entorno habitual se considera la frecuencia con que
se viaja a determinada localidad o regién, y la distancia entre el origen y el
destino. Sin embargo, frecuencia y distancia no son conceptos exhaustivos,
siendo todavia difusos.

La Organizaciéon Mundial del Turismo®, refiere los siguientes conceptos.
Visitante internacional: toda persona que viaja, por un periodo no superior a
doce meses, a un pais distinto de aquel en el que tiene su residencia
habitual, y cuyo motivo principal de la visita no es el de ejercer una actividad

que se remunere en el pais visitado.

15 Organizaciébn Mundial del Turismo (OMT) (1999). Visitante. Recuperado de:
http//:omt/conceptos/turismo/1823734gehrtu/visit
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Visitante interno: persona que reside en un pais y que viaja, por una duracién
no superior a doce meses, a un lugar dentro del pais pero distinto al de su
entorno habitual, y cuyo motivo principal de la visita no es ejercer una
actividad que se remunere en el lugar visitado.

Visitante que pernocta: visitante que permanece en un medio de alojamiento
colectivo o privado en el lugar visitado una noche por lo menos.

Visitante del dia: visitante que no pernocta en ningin medio de alojamiento
colectivo o privado en el lugar visitado. Esta definicién incluye a los pasajeros
en crucero que llegan a un pais a bordo de un buque de crucero y que
vuelven cada noche a bordo de su buque de crucero para pernoctar, aunque
este permanezca en el puerto durante varios dias. Estdn comprendidos en
este grupo, por extension, los propietarios o los pasajeros de embarcaciones

de placer y de los pasajeros que participan en un viaje de grupo.

5.3 Organizacion
5.3.1 Definicién

Una organizacion es un sistema disefiado para alcanzar ciertas metas y
objetivos. Estos sistemas pueden, a su vez, estar conformados por otros
subsistemas relacionados que cumplen funciones especificas?®.

Es un grupo social compuesto por personas, tareas y administracién, que
forman una estructura sistematica de relaciones de interaccion, tendientes a

producir bienes y/o servicios para satisfacer las necesidades de una

16 LOMBARDERO, Luis (2015). Tecnologia y Competencias para la Transformacion. Primera Edicién.
Editorial Empresarial S.L. Espafia. p. 72
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comunidad dentro de un entorno y asi poder satisfacer su proposito distintivo
que es su misiont’,

Es un sistema de actividades conscientemente coordinadas formado por dos
0 mMA&s personas; la cooperacion entre ellas es esencial para la existencia de
la organizacioén. Una organizacion solo existe cuando hay personas capaces
de comunicarse y que estan dispuestas a actuar conjuntamente para obtener
un objetivo comun?8,

Es un conjunto de cargos con reglas y normas de comportamiento que han
de respetar todos sus miembros, y asi generar el medio que permite la accién
de una empresa. La organizacion es el acto de disponer y coordinar los
recursos disponibles (materiales, humanos y financieros). Funciona mediante
normas y bases de datos que han sido dispuestas para estos propoésitos.
Existen varias escuelas filos6ficas que han estudiado la organizacion como
sistema social y como estructura de accioén, tales como el estructuralismo vy el
empirismo. Para desarrollar una teoria de la organizacién es preciso primero
establecer sus leyes o al menos principios tedricos para asi continuar
elaborando una teoria sobre ellos. Un camino seria clasificar y mostrar las
diferentes formas de organizaciones que han sido méas estudiadas?®.

“Las organizaciones son extremadamente heterogéneas y diversas, cuyo
tamafo, caracteristicas, estructuras y objetivos son diferentes”, esta

situacién, da lugar a una amplia variedad de organizaciones que los

17 VAN RIEL, Cees (2012). Alinear para ganar. Primera Edicion. Editorial Empresarial
S.L.Madrid.Espafia. p. 45

18 CHIAVENATO, Idalberto (2007). Administracion de Recursos Humanos. Octava Edicién. México:
McGraw-Hill Interamericana S.A. p. 94.

19 Portal Wikipedia (16/10/2014). Organizacién. Recuperado de https://es.wikipedia.org/wiki/
Organizaci%C3%B3n

20 CHIAVENATO, Idalberto (2006). Introduccién a la Teoria General de la Administraciéon. Septima
Edicion. Bogota: Mc Graw-Hill Interamericana S.A. p. 63.
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administradores y empresarios deben conocer para que tengan un panorama
amplio al momento de estructurar o reestructurar una organizacion. El hotel
es una organizacion, un organismo vivo, dinamico, compuesto de

subsistemas especializados en diversas areas de atencion al cliente.

5.4 Hoteleria

5.4.1 Definicién

En el contexto peruano, hay términos parecidos como hotel, alojamiento,
hospedaje y otros. Alojamiento y hospedaje son servicios reducidos y
responden Unicamente a la necesidad de resguardo, cobijo y descanso
nocturno. El hotel es un servicio mas amplio y cualificado, que generalmente
responde a estandares de calidad nacionales o internacionales.

Di Muro lo define con bastante precision: es "un establecimiento de caracter
publico, destinado a dar una serie de servicios, alojamiento, alimentos,
bebidas y entretenimiento; que persigue tres grandes objetivos: ser fuente de
ingresos, ser fuente de empleos y dar servicio a la comunidad”*

De aqui se concluye que hotel es un establecimiento acondicionado y
planificado para ofrecer hospedaje, alimentacion, recreacion y bienestar y
otros servicios alternativos agradables a los usuarios de manera temporal
para facilitar su proceso de desplazamiento o estadia, lo cual le genera
expectativa de ganancia, necesidad de un equipo de colaboradores y de
implementacion segun los requerimientos mas comunes.

Actualmente, el servicio hotelero estd muy vinculado al turismo, por ello,

donde se da gran afluencia de turistas locales, nacionales e internacionales,

21 DI MURO, Luis (2012). Manual practico de recepcion hotelera. México: Trillas turismo. p. 12.
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que ademas de ser una gran oportunidad de servicio hotelero, es un gran
reto, ya que debe responder satisfactoriamente a muy variados

requerimientos y a criterios de calidad de servicio muy altos.

5.4.2 Clasificacion de Hoteles

Se puede clasificar en diferentes categorias como son:

e De letras: estos son de E a A.

e De estrellas: que va de 1 a 5 estrellas.

e De clases: encontramos de cuarta a primera.

e Y de diamantes y World Tourism.

Segun el reglamento de Hospedaje en el Perq, la clasificacion vigente que se
aplica es??:

e Hoteles;

e Apart — Hoteles;

e Hostales;

e Resorts;

e Ecolodges;

e Albergues;y

e Alojamiento Basico.

Es importante tener en cuenta que la calidad y el nivel de servicio que brinde
el hotel puede variar dependiendo del pais, esta variacion la encontramos en
el tamafio de las habitaciones, el de la televisién, el del cuarto de bafio, la

piscina y tantos otros servicios.

22 MINCETUR (2014) Reglamento de Establecimiento de Hospedaje. Ministerio de Comercio Exterior
y Turismo. Lima: Ministerio de comercio exterior y turismo. Recuperado en: http://www.mincetur.gob.
pe/turismo/proyectos/antep_hospedaje04.htm
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El hotel se conoce también como una empresa tradicional y como una
industria hotelera, ya que la gestion se fundamenta en el coste de produccion
y en la buena distribucion de sus recursos, asi como también en sus
diferentes tarifas que cambiara dependiendo la temporada.

En un cuarto de hotel los elementos primordiales son la cama, el lavamanos,
el armario, la mesa pequefa con su silla y el cuarto de bafo, pero en algunos
hoteles se incluyen también el teléfono, una television, conexion inalambrica

a internet, mini-bares, entre otros.

5.4.3 Caracteristicas de los Hoteles Tres Estrellas?®

Segun la normativa, los hospedajes de tres estrellas deberan:

e Ubicarse en edificios con una buena calidad constructiva, calidad que
debera hacerse extensiva al mobiliario, tapicerias, lamparas y en general
a todos los elementos decorativos, asi como a la vajilla, cristaleria,
cuberteria y lenceria.

e Disponer de un sistema de climatizacion (calor-frio), al menos, en sus
dependencias de uso comun, y de un sistema de calefaccion en todas
sus unidades de alojamiento.

e Contaran con agua caliente sanitaria, con una temperatura minima de
50.° C, en todos los cuartos de bafio y cocinas, ya sean propios de las
unidades de alojamiento o de uso comun.

e Dispondran de vestuarios para el personal, que contaran al menos con
taquillas, armarios individuales y aseos dotados de inodoros y lavabos

con agua corriente caliente y fria, asi como de material para la limpieza y

22 MINCETUR (2016). Caracteristicas de Hoteles de Tres Estrellas”. Recuperado de:
http://www.consumoteca.com/turismo-y-viajes/hoteles-hostales-y-pensiones/hotel-de-tres-estrellas/
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secado higiénico de manos. En los establecimientos de mas de 40
unidades de alojamiento, ademas de lo anterior, los vestuarios seran
independientes para el personal masculino y femenino y los aseos
estaran dotados de duchas.

e Los establecimientos de tres, dos y una estrella con servicio de comida
no estan obligados a disponer de un comedor independiente para el
personal, es decir, que el personal podra utilizar el comedor de clientes
fuera del horario de atencion a los mismos.

e Ascensores con una capacidad minima de cuatro plazas y montacargas.
No obstante, cuando el numero de habitaciones del establecimiento no
exceda de veinticinco, se podra sustituir el montacargas por un sistema
de evacuacién de la lenceria que permita su traslado directo a la
lavanderia, evitando su transito y ubicacion en zonas de circulacion de
clientes.

e Plazas de aparcamiento o garaje: los hoteles de tres estrellas deberan
contar con plazas de aparcamiento o garaje en numero equivalente al
treinta por ciento del nimero total de habitaciones declaradas.

e Las plazas de aparcamiento 0 garaje deben estar ubicadas en el mismo
edificio ocupado por el establecimiento hotelero o en otro distinto situado
a una distancia maxima de cien metros.

e Espacio independiente como cuarto de equipajes, aunque, a diferencia de
los hoteles de mayor categoria, los de tres estrellas no estan obligados a

disponer de servicio de maletero para equipajes voluminosos o pesados.
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e Todos los hoteles y hoteles-apartamentos de cinco, cuatro y tres estrellas
contaran con entrada para el personal de servicio y mercancias

independiente de la principal destinada a acceso de los clientes.

5.5 La empresa hotelera

5.5.1 Concepto

En términos generales, una empresa es un sistema organizado de produccién
gue combina capital, recursos humanos, recursos naturales, tecnologia para
obtener bienes y/o prestar servicios?4. Hizo muy bien el autor en obviar la
referencia fisica, porque actualmente hay empresas sin una caracteristica
fisica, sino con soporte virtual.

Un hotel es una empresa, publica 6 privada que se dedica a brindar servicios
de hospedaje, alimentos y bebidas. Busca satisfacer las necesidades y
expectativas del consumidor, a través de ventajas y beneficios de los
productos, logrando clientes habituales y fieles.

La empresa hotelera oferta productos intangibles que son consumibles (en el
lugar de produccion) pero no almacenables, lo que genera que las empresas
tengan que preocuparse por planificar la direccion del establecimiento
hotelero, tomando en cuenta todos los factores externos y los factores
internos.

Al igual que toda empresa, esta tiene los siguientes objetivos:

e Social: fuente de empleos directos e indirectos.

e Econdmico: resultados y utilidades.

e Servicio a la comunidad.

24 PARAMO, Carlos (2012). La empresa en el s. XXI. Bogota: labor.
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Es necesario equilibrar los tres objetivos antes mencionados, ya que su
descuido puede conducir a la excesiva busqueda de utilidades, al descuido
de la calidad del servicio y al descuido de lo que actualmente el mundo es

muy sensible: el compromiso social.

5.5.2 Caracteristicas de la Empresa Hotelera

Tiene las siguientes caracteristicas propias2°:

e Pertenece al sector servicios; es decir engloba a todas aquellas
actividades econOmicas que no producen bienes materiales de forma
directa, sino servicios que se ofrecen para satisfacer las necesidades de
la poblacion.

e Produce contactos permanentes dentro de la empresa entre los
diferentes componentes de la organizacion del trabajo y en sus distintos
estamentos jerarquicos.

e Necesita innovaciones rapidas y permanentes, relacionadas a las
necesidades y preferencias de los clientes asi como a las aspiraciones de
los empleados y técnicas de produccion.

e Es muy sensible. Le impacta directamente la influencia derivada de la
situacion econdmica, politica y social.

e Es una Industria de produccion limitada (cantidad habitaciones, etc.);
dependiendo de la categorizacion del hotel, ubicacion y disefio, cumple
con requisitos minimos.

e El control de calidad definitivo se produce ex post; es decir, después de

haber consumido el servicio.

25 MESTRES, Juan. (2000). Técnicas de Gestién y Direccion Hotelera. Segunda Edicion. Barcelona:
Gestion. p. 24.
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e Algunos servicios internos del hotel generan una venta indirecta; como el
departamento de Bar, Lavanderia, Souvenirs.

e El producto tiene caracter consumible y no es almacenable.

e La venta de los servicios de los hoteles (micro productos) tiene unas
caracteristicas propias:

e Validez limitada en el tiempo.

e Rigidez en el espacio.

Para vender este producto es necesario conocer y estimular los gustos, los
intereses, los deseos, los impulsos de la demanda para realizar una
adaptacion constante del producto o servicio fundamentado esencialmente en

el ser humano.

e Provoca un encuentro inmediato entre producto y consumidor.

e En el turismo el producto se consume en el lugar de produccion. En el
hotel la prestacion de sus servicios tiene una unidad de tiempo y de
espacio que no puede ser objeto de almacenamiento.

e La permanencia en las operaciones durante las 24 horas sin interrupcion

afecta directamente al volumen de recepcion.

Un elemento que no se debe perder de vista, es que el servicio es ofertado a
seres humanos, no se trata con objetos. Esta caracteristica implica demostrar
en el trato personal y general caracteristicas de paciencia, empatia, respeto y

servicialidad. (Ver imagen 3)
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Fuente: Google Images. (2017) Extraido el 23 de Marzo del 2017 de
http://www.revistalimpiezas.es/var/limpiezal/storage/images/media/imagenes/
revistas/112-limp/112_gestionhotel/110064-1-esl-

ES/112 gestionhotel_img_590.jpg

5.5.3 Organizacion y Estructura Hotelera

La organizacion es una actividad que establece sistematica y racionalmente
la disposicion del todo sometiendo a reglas el numero, el orden y la
dependencia de sus partes, personas y cosas con miras a determinar sus
fines. En cuanto a organizacion:

e Se refiere a colectivos, no a personas individuales.

e Tiene un sentido finalista (se hace para conseguir algo).

e Una organizacién es identificable (podemos distinguir quién pertenece a

ella y quien no, podemos ver sus limites).

e Interacciona con su entorno.

Sus principios fundamentales son:
e Division del trabajo

e Coordinacion
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Toda organizacién puede considerarse bajo dos perspectivas:

e Ladimension horizontal, que corresponde a la division técnica del trabajo
y representa la distribucidon de sus miembros en las diversas unidades
organizativas.

e La dimensién vertical, que se refiere a la divisién social del trabajo, ya
gue los miembros estan colocados en diferentes estratos segun las
diferencias de acceso a las recompensas y a las fuentes de poder.(Ver

Imagen 4)

Imagen 4: Componentes de la Organizacion para el desarrollo estructural de
una empresa hotelera

DIVISION DEL CENTRALIZACION ESPIRITU DE
TRABAIO GRUPO

SUBORDINACION
DEINTERES
INDIVIDUAL AL JERARQUIA INICIATIVA
BIEN COMUN
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_

Fuente: Google Images. (2017) Extraido el 23 de Marzo del 2017 de
https://userscontent2.emaze.com/images/a08b907f-2ed1-4659-a75f-
5a904¢190c35/6689a299-fbda-4b5d-80cf-2699800f6e18.png
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5.5.4 Departamentalizacion en la Empresa Hotelera?®

Atendiendo a la departamentalizacion segun el criterio funcional, la empresa
hotelera se divide en: direccion estratégica, departamentos de control
operacional y departamentos de control administrativo.

En la direccion estratégica se ubica la gerencia, que se encarga de la
planificacion, organizacion y direccion del hotel. El area de los departamentos
de Control Operacional, es donde se realizan los procesos operativos para la
prestacion de los servicios; y el area de los departamentos de control
administrativo, se encarga de todo el manejo administrativo y contable del

hotel. (Ver imagen 5)

Imagen 5: Departamentos de la Empresa Hotelera

=d Departamentos de la empresa hotelera

maad 1.- Direccion estratégica

=l 2.- Departamentos de Control Operacional

mel 3.- Departamento de Control Administrativo

Fuente: Elaboracion Propia

26 MESTRES (2000): Op.cit., p.301-302.
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a) Direccion Estratégica

Se refiere a la Direccion o Gerencia del hotel. Gerencia, se puede definir

como un proceso que implica la coordinacion de todos los recursos

disponibles en una organizacion (humanos, fisicos, tecnoldgicos, financieros),

para que a través de los procesos de: planificacion, organizacién, direccion y

control se logren objetivos previamente establecidos.

Las funciones bésicas del gerente, son:

e La creacion de un grupo de trabajo armonico donde el todo sea mas que
la suma de sus partes. Una entidad productiva que rinda mas que la
suma de los recursos incorporados a la misma.

e Ser proactivo, es decir, armonizar en todas las decisiones y todos los
actos los requerimientos del futuro inmediato y a largo plazo.

e Ejecutar seis tareas basicas: fijar objetivos, derivar metas en cada area
de objetivos, organizar tareas, actividades y personas, motivar,

comunicar, controlar, evaluar y desarrollar a la gente y a si mismo.

b) Departamentos de Control Operacional

El 4rea de los departamentos control operacional est4 constituida por
aquellos departamentos encargados de la realizacion de procesos operativos
en la prestacion de servicios, orientados a los huéspedes y clientes del
hotel?’. Los departamentos de control operacional son:

e Departamento de recepcion y conserjeria

e Departamento de Housekeeping

e Departamento de Alimentos y bebidas.

27 MANZANO, Luis (2011). La empresa de la hospitalidad. México: Grijalbo.
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c) Departamento de Control Administrativo

Este departamento est4 encargado de toda la parte administrativa del hotel y
sirven de apoyo a los departamentos de control operacional. Lo incluyen los
sub departamentos de administracion y contabilidad, mantenimiento, ventas,

abastecimiento y almacén, entre otros.

5.6 Caracteristicas de los departamentos de control operacional

El control en el nivel operacional o simplemente control operacional, es el
subsistema de control efectuado en el nivel de ejecucion de las operaciones.
Se trata de una forma de control realizada sobre la ejecucion de las tareas y
las operaciones desempefiadas por el personal no administrativo de la
empresa. En este sentido, el control operacional se refiere a los aspectos
mas especificos, como las tareas y operaciones. Su espacio de tiempo es el
corto plazo, ya que su objetivo es inmediatista: evaluar y controlar el
desempefio de las tareas y las operaciones en cada momento. También es el
subsistema de control més orientado hacia la realidad concreta de la
empresa: su dia a dia, en términos de las tareas realizadas.

En resumen, el control operacional es el subsistema de control efectuado en
el nivel mas bajo de la organizacion empresarial; su contenido es especifico y
esta orientado a cada tarea u operacion y se dirige al corto plazo ya la accién
correctiva inmediata.

Mientras que el nivel institucional establece los objetivos y el nivel intermedio
elabora los planes y los medios de control en términos de departamento, el

nivel operacional traza los planes y los medios de control en términos
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especificos en relacion con cada tarea u operacién, tomada de manera

aislada?®.

Las principales caracteristicas se encuentran distinguidas por lo siguiente:

e Corto Plazo: Se dirige al corto plazo y a la accion correctiva es inmediata.

e Especificidad: Se refiere a los aspectos mas especificos como las tareas
u operaciones.

e Directa: Efectuado de manera directa en la organizacion.

e Establecer la identidad organizacional: Se determina la identidad de
clase, que da origen a la organizacién y que la distingue de los demas.

e Modelamiento de los limites organizacionales del sistema: Se deben
definir todas aquellas actividades necesarias para efectuar la
transformacion independiente de la organizacion a desarrollar.

e Modelamiento de los niveles estructurales: Reconocer aquellas
actividades tecnolégicas de las cuales la organizacion tiene capacidad de
hacerse cargo.

e Estudio de discrecion y autonomia: Se debe realizar un cuadro donde se
relacionan las actividades primarias con las actividades de regulacion.

e Estudio y disefio de los mecanismos de control: Se busca mecanismos
qgue reduzcan o amplien la variedad entre los diferentes niveles

recursivos de la organizacion.

28 FERRER, Mario; GAMBOA, Ticinio. (2010). Una propuesta para el Control de Gestién Hotelera.
Maracaibo-Venezuela: Centro de Estudios de la Empresa — FCES. p. 32-33.
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5.6.1 Departamento de Recepcion.

El Departamento de Recepcion es el corazén del negocio hotelero, es donde
se supervisa el numero de habitaciones disponibles, se registra a los
huéspedes, se hacen las reservas, se registran las salidas y se asignan las
habitaciones y las llaves. En la recepcion también se hacen funciones de
controlar, coordinar, gestionar y brindar diferentes servicios durante la
permanencia de los huéspedes dentro de la instalacion. En recepcion se
responde a las preguntas de los huéspedes acerca de las actividades del
hotel y se proporciona informacién acerca de los restaurantes y atracciones
cercanos?®.

El departamento de recepcién es la tarjeta de presentacién del hotel. Tiene
gran importancia de cara a la clientela, ya que es el primer departamento con
el que el cliente tiene relacion, bien sea de una forma personal a su llegada, o
a través de cualquier medio de comunicacion, teléfono, fax, carta, si hace
reserva antes de su llegada.

La primera y Ultima impresion son las que mayor importancia tienen para la
mayoria de los clientes. La primera, debido a que el ser humano siempre se
deja impresionar facilmente por las imagenes, ésta va a predisponer a la
mayoria de la clientela a favor o en contra del establecimiento segun haya
sido favorable o desfavorable para cada cliente.

Los profesionales de este departamento para causar una buena impresién
deben estar uniformados y aseados, guardar una compostura correcta que no

resulte desagradable al cliente, atendiendo con rapidez y seguridad en su

29 CORRAL, Fernando.(2013). Manual de Recepcion Hotelera. Primera Edicion. Editorial SEPTEM.
Espafia. p. 51.
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trabajo a cada una de las personas que se acerquen al mostrador y siendo

serviciales. (Ver Imagen 6)

Imagen 6: Recepcién del Hotel Natura Inn

ek

Fuente: Hotel Natura Inn. (2017) Extraido el 22 de Abril del 2017 de
www.hotelnaturainn.com

a) Orientacion®

En la actualidad estamos inmersos en un mundo globalizado y mejor
comunicado gracias a las nuevas tecnologias, esto ha provocado que los
consumidores sean mas exigentes en cuanto a calidad, sustentabilidad, y
otras variables en los distintos productos y servicios ofrecidos, esto debido al
mayor acceso a informacion que les permite elegir el mejor producto o

servicio segun sus preferencias.

30 MOLINA, Alvaro; SEGURA, Nataly & VIDAL, Nadia. (2012) Orientaciéon al Turista. Santiago de
Chile: Universidad de Chile. Recuperado de:
http://repositorio.uchile.cl/bitstream/handle/2250/112177/ORIENTACI%C3%
93N%20AL%20TURISMO.%20A.%20Molina%2c%20N.%20Segura%20y%20N.%20Vidal.pdf?seque
nce=1&isAllowed=y
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Muchos autores sefialan que las empresas lograran un mejor rendimiento
empresarial si estan orientadas al mercado, es decir que las empresas
generen informacion, luego la diseminen y por ultimo, efectien una respuesta
hacia el cliente. El concepto de orientacion al mercado se formalizé a traves
del trabajo realizado por Jaworski y Kohli quienes definen orientacion al
mercado como la generacién por parte de toda la organizacion de inteligencia
de mercado correspondiente a las necesidades de los clientes actuales y
futuros, la difusion de esta inteligencia a través de los departamentos y la
capacidad de respuesta de la organizacion. Esto quiere decir que la
inteligencia de mercado, su difusion y la capacidad de respuesta de la
organizacién se traducirian en un mejor rendimiento empresarial.

Mas especificamente, la orientacion consiste en que el departamento de
recepcion ofrezca de manera adecuada al turista toda la informacion
necesaria del hotel acerca de los espacios particulares, espacios comunes,
servicios, costos, horarios de alimentacion, la realizacién del check out, los

nameros para llamar en caso de emergencia y demas datos necesarios.

b) Confiabilidad3!

La Confiabilidad es la capacidad de un item de desempefar una funcién
requerida en condiciones establecidas durante un periodo de tiempo
determinado. Es decir, que habremos logrado la Confiabilidad requerida
cuando el "item" hace lo que queremos que haga y en el momento que
queremos que lo haga. Al decir "item" podemos referirnos a una maquina,

una planta industrial, un sistema y hasta una persona.

31 DIAZ, Arturo. (2016) ¢Qué es la confiabilidad? Bogota: Gestién. Documento p. 2. Recuperado de:
https://avdiaz.files.wordpress.com/2012/06/calidad-y-confiabialidad.pdf
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En el caso del hotel, hay confiabilidad cuando se cumple lo prometido en los
plazos y espacios predeterminados.

La Confiabilidad impacta directamente sobre los resultados de la empresa,
debiendo aplicarse no s6lo a maquinas o equipos aislados sino a la totalidad
de los procesos que constituyen la cadena de valor de la organizacion.

Se produce confiabilidad cuando hay claridad de ofertas y cuando se cumple
lo ofrecido.

En este caso hablamos de confiabilidad a lo que genera el recepcionista del
hotel en el huésped al momento de ayudarlo en alguna necesidad que este
requiera y hasta en la informacion que se le brinda buscando que sea veraz,
es asi que como resultado se debe obtener que el huésped confie en los
trabajadores del hotel, especialmente en el recepcionista ya que es con el

que mantiene mayor contacto durante su estadia.

c) Condiciones del Servicio

Son todos los aspectos, caracteristicas y motivos con el que se llega a un
nivel de acuerdo entre el establecimiento hotelero y el turista que se ha de
hospedar, las cuales tendran que cumplirse en su totalidad para que se

alcance el nivel de satisfaccion esperado.

d) Trato Personal®?
Los consumidores de hoy ya no solo buscan productos de buena calidad y
bajos precios, sino también que se les brinde una buena atencion, que se les

trate como amabilidad, que se les haga sentir valorados e importantes.

32 Portal Crece Negocios. (2016) Claves en el Servicio al Cliente. Extraido 28 de Junio del 2016 de
elhttp://www.crecenegocios.com/claves-en-el-servicio-al-cliente-la-atencion-personalizada/
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Un trato amable puede ser motivo suficiente para que un consumidor nos elija
antes que a la competencia, mientras que un trato tosco o indiferente puede
ser motivo suficiente para que se desanime en comprarnos o para que deje
de hacerlo por mas afios que tenga siendo nuestro cliente.

Por tanto, para captar y retener clientes hoy en dia es fundamental satisfacer
la necesidad de los consumidores por un servicio al cliente enfocado en el
buen trato humano; y una de las mejores formas de satisfacer dicha
necesidad es brindando una atencion personalizada.

La atencidén personalizada es la atencion que implica un trato directo o
personal entre un determinado trabajador y un determinado cliente, y que
toma en cuenta las necesidades, gustos y preferencias de éste ultimo.

Brindar una atencién personalizada permite hacerle saber al cliente que no se
le trata de manera an6nima, sin0 que se toma en cuenta sus necesidades,
gustos y preferencias particulares, lo cual a su vez le hace sentir valorado e
importante, Unico y especial.

Como es sabido, todo este servicio cualificado es el mejor marketing que una
empresa pueda realizar, porque esto se traduce en marketing referencial, es
decir la comunicacion testimonial del buen servicio recibido a todos los de su
entorno, porque no hay nada mas convincente que hablar lo experimentado

en primera persona.

e) Presentacion del Personal®?
La presentacién personal se relaciona con la manera como debemos estar

presentados a cada momento del dia. En los negocios, el aspecto y

38 SUAREZ, Johanna. (2009) La presentacién del personal en las organizaciones. Cultura
organizacional. Recuperado de: http://thcultural.blogspot.pe/2009/04/la-presentacion-personal-en-
las.html
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presentacion personal de todos los empleados de una empresa, es un tema
muy importante. Una persona que luce impecable serd bien recibida en
cualquier lugar. Se sabe que antes que una persona hable una sola palabra,
la primera impresion esta dada por su presentacion personal.

No basta con verse bien, también es muy importante cuidar la limpieza de la
ropa y del cuerpo. Si alguien descuidado esta buscando trabajo o realiza una
actividad que exige frecuentes visitas a los clientes, lo mas probable es que
nunca logre buenos resultados.

El cuidado de nuestra presentacion personal es un reflejo del respeto que
sentimos por nosotros mismos y, en consecuencia, por los demas.

Por eso, es conveniente que los supervisores y jefes incentiven al personal a
cuidar y buscar la excelencia en ese aspecto. Una persona preocupada de su
presentacion mantiene los elementos basicos de aseo personal en su lugar
de trabajo. Es importante tener en cuenta que no sélo en la primera entrevista
el empleado debe ocuparse de su imagen exterior, sino también durante su
trabajo. Esto porque hay empresas en las que se llevan a cabo variadas
reuniones formales, razon por la cual es de suma importancia que proyecte
un buen perfil frente a los demés, mas aun si es un representante de la
compaifiia.

Se debe tener presente que para el cliente la imagen del personal es en gran
medida la imagen de la empresa, por ello la importancia de que los directivos
cuiden la presentacion de su personal.

El recepcionista del hotel debe estar siempre presentable, porque él es quien

genera la primera impresion.
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Esta primera impresion que tiene el turista sera la que en gran medida le

ayude a tomar la decision de quedarse en ese hotel o no.

f) Nivel de Comunicacion®*

La comunicacion es una actividad muy antigua que es la aptitud para servirse
de la informacion que poseen las especies animales que han antecedido al
hombre en millones de afos. En este sentido comunicarse es trasmitir una
informacion; los animales utilizan diversos mecanismos para trasmitirse
informacion, pero no se comunican como los seres humanos, pues hay dos
factores que, unidos a la evolucion de especie humana, ampliaron y
modificaron las aptitudes comunicativas: la sociedad y la cultura.

Las formas en que los humanos se han comunicado desde tiempos remotos
se han transformado del mismo modo en que se ha transformado el hombre,
incidiendo a la vez, en su desarrollo. Esto va desde los dibujos en las
cavernas, los jeroglificos egipcios, los quipus incas; al alfabeto, la letra
impresa, la radio y la television. Algo si ha permanecido invariable, y es la
necesidad de comunicarse, que es como decir relacionarse.

La comunicacion en el departamento de recepcién es muy importante, pues
se debe de mantener un nivel bueno y respetable al momento de mantener
una conversacion con el turista, logrando asi que cualquier informacion que
se brinde, sea por teléfono o presencialmente sea clara y veraz.

AlUn mas, es importante colocar en la recepcién una persona con notables

habilidades sociales, de empatia y de saber escuchar.

34 Portal EcuRed (2016). Comunicacién. Recuperado de: http://www.ecured.cu/Comunicaci%
C3%B3n_social
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5.6.2 Departamento House Keeping

Es el area encargada de la completa direccion y organizacién de todo el
departamento y sus empleados, coordinando trabajos de acarreo del equipaje
de los pasajeros, distribucion y servicio de habitaciones. Es el area
responsable de la higiene de las &reas publicas de un hotel, y de las
habitaciones. Estd encargado de los detalles necesarios, segun el tipo de
hotel, para brindar el mejor servicio a los huéspedes y que logren sentirse
como en su hogar. El buen manejo del area influye en la opinion que el
cliente se va a llevar del hotel ya que es su habitacion el lugar en donde va a
necesitar mas comodidad e higiene, y también en el resto de las areas del
hotel ya que hacen a la imagen del mismo. No importa la categoria que tenga
un establecimiento, todos los hoteles necesitan tener personal encargado de

la limpieza (los hoteles pequefios a veces lo tercerizan)®. (Ver imagen 7)

Imagen 7: Presentacion de habitacion organizada por Housekeeper-
Hotel Natura Inn

Fuente: Hotel Natura Inn. (2017) Extraido el 22 de Abril del 2017 de
www.hotelnaturainn.com

35 RODRIGUEZ, José Miguel. (2014). Organizacion y direccion de empresas hoteleras. Tercera
Edicion. México: Gestion 2000. p. 69.
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a) Implementacion de la Habitacion

Mantener de manera adecuada la habitacion con los elementos que
constituyen un adecuado servicio para el turista hospedado.

Esto depende de la categoria del hotel, sin embargo no se debe de olvidar
que una habitacion debe de tener lo bésico que pueda satisfacer las
necesidades del huésped, que haya limpieza, ventilaciébn, aromatizacion,

iluminacién y seguridad.

b) Eficiencia de tareas

El personal debe atender tanto en los servicios comunes como en los
imprevistos de manera pronta y adecuada a los turistas. Esto se debe cumplir
en todos los campos: ofrecer informacion clara, ofrecer limpieza en las
habitaciones, arreglar las imperfecciones.

Todas estas labores, en ocasiones, superan el tiempo y las capacidades del
personal, por ello, es importante la colaboracion mutua ya sea en los
servicios de recepcion, housekeeper, restaurant y otro. Por esta razon,
aunque el personal debe ser especialista en su campo, debe estar disponible
en cierta manera para realizar un trabajo colaborativo con otros areas en

vistas de la maxima satisfaccion de los clientes.

c) Accesibilidad
La accesibilidad en el hotel implica que estén bien implementados los
caminos, pasadizos, puertas y ventanas para el transito o la observacion del

entorno, esto requiere una adecuada iluminacion y sefializaciones debidas.
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La accesibilidad tiene que ver con la libertad y seguridad que el usuario debe
tener al transitar. El turista debe sentirse seguro durante su estadia, contando
con una buena sefializacion e iluminacion en pasillos para poder llegar bien a
su habitacion, a su vez que para su comodidad el hotel cuente con ascensor,

en caso la habitacién del turista quede en pisos altos.

d) Desempefio del Personal3®

El desempefio individual, no sélo es el mas importante porque garantiza los
demas, sino el mas complejo, puesto que intervienen elementos individuales,
diferentes de persona a persona.

El desempefio del personal en el caso de los housekeepers es también muy
importante ya que ellos se encargan de la limpieza de la habitacion del
turista, la adecuada ubicacién de los muebles, la implementacion de los
tendidos y otros detalles en continua comunicacion con el turista. Para que se
pueda llevar a cabo lo Gltimo mencionado, hace falta que los colaboradores

internos dominen al menos el idioma extranjero mas comun que es el inglés.

5.6.3 Departamento de Alimentos y Bebidas

El departamento de alimentos y bebidas es de los mas importantes dentro de
un hotel, ya que de alli es donde se genera aproximadamente el 50% de
todas las ganancias en un establecimiento de hospedaje. Complementando
los otros servicios adicionales, es parte fundamental de estos como en:
convenciones, eventos, conferencias, ferias y muchas otras actividades

dentro de las instalaciones del hotel. Es ahi que a diario se organizan y

36 EDUMED (2016). Desempefio. Recuperado de: http://www.eumed.net/cursecon/libreria/2004/rab/
7.6.htm
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coordinan las operaciones del restaurante, cocina, catering, comida en las
habitaciones, banquetes y buffets. Sin dejar de lado el hecho de que es alli,
donde se emplea gran cantidad de recurso humano.

El objetivo principal de este departamento es el de ofrecer un buen servicio y
producto a los comensales a fin de satisfacer sus necesidades y darle una

buena imagen al hotel para el cual trabajan®’. (Ver imagen 8)

Imagen 8: Servicio de restaurant - Desayuno Buffet en

Hotel Natura Inn

Fuente: Hotel Natura Inn. (2017) Extraido el 22 de Abril del 2017
de www.hotelnaturainn.com
a) Preparacion3®
En este sentido, una preparacion culinaria es la mezcla o unién de
determinados ingredientes. Estos ingredientes deben ser combinados,

cocinados o trabajados de modos particulares para convertirse en comidas

37 LLAMAS, Concha. (2009). Gestién de alojamientos turisticos. Espafia: AEIBUS. p. 88.
38  Portal Definicibon ABC  (2016). Preparacién de Alimentos. Recuperado de
http://www.definicionabc.com/general/preparacion.php
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mas complejas. Por ejemplo, uno tiene tomate, queso y pan para preparar
con ellos un sandwich.

También la preparacién de alimentos puede implicar la aplicacion sobre los
mismos de un tratamiento térmico que servird de complemento y ayudara
ademas a mejorar las condiciones naturales de los mismos y su digestion,
algo muy importante para la salud. Lo habitual es que los alimentos,
especialmente carnes y verduras sean cocidos en el horno, al vapor o en su
defecto fritas. Estd comprobado que la ingesta de algunos alimentos en su
estado natural sin haber sido preparados, por ejemplo dandoles una coccion
0 en su defecto una mala coccién, pueden caer muy mal y desencadenar
problemas digestivos o hasta enfermedades. También en la mejor digestion
puede incidir el acompafiamiento que se le dé a un alimento.

Los turistas estdn de paso, el hotel no es su domicilio, por ello, es
conveniente ofrecer una adecuada alimentacion, de lo contrario se puede
perjudicar su itinerario. En la alimentacion se debe tener en cuenta la dieta
alimenticia prescrita por el médico, en caso de que lo hubiera; y si no, se

debe cuidar la limpieza de los alimentos y el uso de buenos insumos.

b) Capacidad de atencion

El restaurante debe cubrir la demanda de los turistas, tanto en infraestructura
e implementacién, como el abastecimiento de alimentos para todos. Por ello,
se debe contar con suficientes mesas vy sillas, suficientes ingredientes como
para preparar alimentos tan variados como son los gustos de los turistas,
suficiente personal para preparar los alimentos, para servir y realizar la

cobranza.
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c) Presentacién

La primera alimentacion se hace por los ojos, dice el acervo popular. La
presentacion debe ser pulcra y con estética, de manera que tenga un cierto
atractivo a los ojos al olfato y al gusto del turista que vaya a degustar del
alimento.

Aqui también importa la presentacion del ambiente en general: es
conveniente que los colores del restaurante y los manteles de la mesa sean

los apropiados.

d) Confortabilidad

La confortabilidad es el bienestar personal que persigue cualquier ser
humano, esto en el restaurante de un hotel se traduce en alimentos
agradables al paladar, digeribles, al tiempo que novedosos y visualmente
impactantes®®.

Una buena alimentacion permite recuperar las fuerzas del intenso trabajo del
periodo laboral, un alimento confortable es el premio al esfuerzo, es el
bienestar que prodigan las nuevas culturas con sus riquezas culinarias.

La ciencia es aliada de la confortabilidad, ya que mediante los inventos hace
mas llevadera y serena la vida del hombre.

Asimismo el restaurante del hotel debe de ser un lugar comodo y limpio que
permita que el turista se sienta confortable al momento de ingerir sus

alimentos.

39 MENDOZA, Michael (2012). El turismo y la practica hotelera. Barcelona: Terricabras.
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e) Orden y Limpieza

El orden y la limpieza son los valores basicos en todo lugar, y también lo son
en el ambito hotelero. Se requiere orden en el manejo de los documentos y
en la asignacion de los ambientes, es necesario tener al dia la contabilidad y
reportarlo diariamente, hacer contabilidad de las existencias y de los
materiales que faltan, de los materiales de uso frecuente y de los menos
frecuentes.

Por otra parte, la limpieza es sumamente importante, no sélo para evitar
enfermedades, sino para cuidar la imagen y la presentacion tanto en el
personal como en los ambientes, no sélo en el comedor y en los servicios
higiénicos, sino en todos los ambientes. Tener presente que los turistas de
otros lugares son mas sensibles frente a todo lo que vaya contra la limpieza.

La limpieza dice mucho del hotel y de quienes lo llevan adelante.

5.7 Satisfaccion del turista nacional*°

La existencia y crecimiento de los negocios, incluyendo los hoteles, depende
de la relaciébn que se tenga ya sea exitosa 0 no con los huéspedes. El
funcionamiento correcto de los servicios que son percibidos por los
huéspedes, pueden ser mayores que las expectativas, dando asi un resultado
positivo: la satisfaccion; o pueden ser menores que las expectativas, dando
un resultado negativo: el desconecto o insatisfaccion.

El manejo adecuado de la satisfaccibn permite que se tenga un mejor
posicionamiento dentro del mercado a nivel competitivo. Debido a esto es

importante que se entiendan a la perfeccién los factores que llevan a la

% GARCIA, Inés. ONATE, Teressina. (2009). Estudio longitudinal de la calidad del servicio del Hotel

Finisterra en Cabo San Lucas. Universidad de las Américas Puebla. Cholula, Puebla, México. p. 15.
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satisfaccion del turista, ya que conlleva consecuentemente al incremento de
posicionamiento en el mercado, la rentabilidad, aumenta la comunicacion de

boca en boca positivamente y la retencion de los turistas. (Ver imagen 9)

Imagen 9: Satisfaccion del Turista

Fuente: Google Images. (2017). Extraido el 24 de Marzo del 2017 de
http://cde.3.elcomercio.pe/ima/0/1/2/0/2/1202650.jpg

5.7.1 Laimportancia de la satisfaccion del turista®!

La satisfaccion es la evaluacion del turista por medio de su experiencia y
reacciones a productos, eventos, episodios o0 encuentros con el servicio. El
rol que juega la satisfaccion depende de las caracteristicas del producto, de
la experiencia, de la calidad, ademas del precio, que sirve de comparacion
entre los servicios, de modo de que el turista podra establecer su satisfaccion

o insatisfaccidén y considerar una posible recompra.

4 GARCIA, Inés. ONATE, Teressina. (2009). Estudio longitudinal de la calidad del servicio del Hotel

Finisterra en Cabo San Lucas. Universidad de las Américas Puebla. Cholula, Puebla, México. p. 16.
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Existen diversos factores en cada uno de los turistas que son determinantes
para el nivel de satisfaccion que la persona pueda presentar. Los factores
bésicos son aquellos requerimientos minimos de causa de insatisfaccion; los
factores satisfactorios son aquellos que incrementan la satisfaccion sin
causar insatisfaccion ain no haya sido ofrecido y por ultimo, los factores
funcionales, donde conllevan a la satisfaccion si se otorga el servicio o
producto de manera exitosa e insatisfaccion si se otorga de manera
ineficiente. La satisfaccion sera afectada por las respuestas emocionales a la
falla del servicio y por los diferentes tipos de esfuerzos para recuperar ya sea
por medio de compensacion, disculpas u otros, dependiendo del estado
emocional de los turistas. Se describen los tres tipos de indicadores que
pueden ser la influencia para la satisfaccién o insatisfaccion del turista:

e Geénero: mujer u hombre: por lo general las mujeres son mejor

compensadas que los hombres.
e Edad: por lo general, la gente adulta estd mas satisfecha que los jovenes.
e Ingresos: la calidad depende de los bienes comprados asimismo las
expectativas.

Los turistas satisfechos se basan totalmente en su experiencia y son directos
en sus decisiones e intenciones de recompra. Las experiencias vividas con el
servicio son de suma influencia para la satisfaccién del turista, antes de sus
percepciones y expectativas.

Los turistas descontentos o insatisfechos son aquellos que expresan su
inconformidad por medio de reclamos e irritabilidad. Los turistas que
reclaman pueden ser (tiles para el mejoramiento de la calidad del servicio y

por lo que se debe de tratar de incrementar su satisfaccién por medio de
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modificaciones en su percepcidén. Sin embargo, no necesariamente la
insatisfaccion del turista se debe a la ineficiencia del servicio otorgado, sino
que existen diversas influencias adicionales al servicio que modifican la
percepcion del servicio. Es por eso que, las experiencias pasadas vividas de
los turistas incrementan el nivel personal de calidad del servicio asociado con
comportamientos que hacen referencia a la satisfaccion del mismo.

La satisfaccion del turista esta en el centro del proceso de establecimiento de
relaciones a largo plazo. Los turistas insatisfechos presentan un alto poder
destructivo pues transmiten su insatisfaccion a otros turistas. Ademas, los
turistas insatisfechos no realizan reclamos pero comienzan a consumir
productos o servicios de otros oferentes lo cual constituye una cuestion
bastante delicada pues dificulta saber incluso por qué se perdio el cliente. La
satisfaccion es el sentimiento resultante de la comparacion de un desempefio
obtenido con relacion a las expectativas de una persona. Esas expectativas
son formadas e influenciadas por experiencias de compra anteriores,
recomendaciones de amigos, otras fuentes de informacion, y promesas de los
que participan de un determinado sistema turistico; incluyendo al propio
gestor de la localidad. Asi, la expectativa debe ser administrada para que sea

suficiente para atraer al turista y evitar que sea inalcanzable*?.

5.7.2 Calidad
El significado de esta palabra puede adquirir multiples interpretaciones, ya
que todo dependera del nivel de satisfacciéon o conformidad del cliente. Sin

embargo, la calidad es el resultado de un esfuerzo arduo, se trabaja de forma

42 OLIVEIRA, Braulio. (2011). Determinantes de la satisfaccion del turista. Segunda Edicién. Buenos
Aires: Cielo. p. 17.
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eficaz para poder satisfacer el deseo del consumidor. Dependiendo de la
forma en que un producto o servicio sea aceptado o rechazado por los
clientes, podremos decir si éste es bueno o malo. Muchas veces el nivel de
calidad se mide de acuerdo a la reaccién y preferencias del cliente. Desde el
mismo momento en que éste llega al establecimiento comercial, sabe
exactamente qué va a comprar y dénde ubicarlo, va directo al lugar donde se
encuentra el producto de su preferencia. En ocasiones, no encontrara lo que
esta buscando, y por tanto se decidira por otro producto de mayor o menor
precio, sin embargo, cuando su nivel de preferencia se afinca en una
determinada marca, el cliente prefiere seguir buscando en otros
establecimientos en vez de resolverse con un producto sustitutivo. Cuando
esto ocurre, es muy posible que la calidad de ese producto sea alta, ya que
esta logrando que el consumidor no lo reemplace por otro. La calidad aporta
nivel al cliente, pero no siempre el bolsillo del consumidor esta preparado a
invertir en ella. Sin embargo, cuando el individuo esta pagando por un
servicio, muchas veces la calidad de éste dependera de la atencion al cliente

y de las minimas incomodidades que éste pueda darle*3.

a) Cumplimiento**
En su sentido mas amplio la palabra cumplimiento refiere a la accién y efecto
de cumplir con determinada cuestién o con alguien. En tanto, por cumplir, se

entiende hacer aquello que se prometié o convino con alguien previamente

43 Mestres, Juan. (2003). Técnicas de gestion y direccion hotelera. Tercera Edicion. México: Gestion
2000. p. 19.
44 Portal Definicion ABC (2016) Cumplimiento. Recuperado de

http://www.definicionabc.com/general/cumplimiento.php
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que se haria en un determinado tiempo y forma, es decir, la realizacion de un
deber o de una obligacion.

El cumplimiento es una cuestién que se encuentra presente en casi todos los
ordenes de la vida, en el laboral, en el personal, en el social, en lo politico, en
el mundo de los negocios, entre otros, porque siempre, independientemente
de sujetos, objetos y circunstancias, aparecera este tema. En tanto, en el
ambito laboral, el cumplimiento resulta ser una condicion a la hora de querer
triunfar o permanecer en un determinado puesto. Si yo falto reiteradamente a
mi empleo, cometo errores en mi desempefio los cuales por supuesto
ocasionan serios problemas en la cadena de produccién de la empresa
estaré incurriendo en una falta concreta de cumplimiento de mis deberes
laborales.

En el caso de un establecimiento hotelero, este debe cumplir con todo lo que
se ofrecié al turista, desde el precio de la habitacion que éste ocupara hasta

el minimo servicio que ofreci6 el hotel.

b) Responsabilidad*®

La responsabilidad es definida como el cumplimiento con el deber de asumir
las consecuencias de nuestros actos.

Por su parte ser responsable también significa tratar de que todos nuestros
actos sean realizados de acuerdo con una nocion de justicia y de
cumplimiento del deber en todos los sentidos.

De acuerdo a lo anterior los valores son la base de nuestra convivencia social

y personal. La responsabilidad es un valor, porque de ella depende la

45 Portal Itson (2016). Responsabilidad. Recuperado de
http://biblioteca.itson.mx/oa/desarrollo_personal/ oal5/libertad_responsabilidad/r8.htm
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estabilidad de las relaciones personales. La responsabilidad es valiosa,
porque es dificil de alcanzar.
Para alcanzar la responsabilidad se ocupa tener presente los siguientes

pasos:

e El primer paso para poseer la responsabilidad es percatarnos de que todo
lo que hagamos, todo compromiso, tiene una consecuencia, depende de
nosotros mismos, porque nosotros somos quienes decidimos.

e El segundo paso es lograr de manera estable, que nuestros actos
correspondan a nuestras promesas; si prometemos hacer lo correcto y no
lo hacemos, entonces no tenemos responsabilidad.

e El tercer paso es educar la responsabilidad e ir corrigiendo lo que no
hacemos bien y volver a empezar. La responsabilidad en si, es un signo
de madurez, porque implica esfuerzo. La responsabilidad basicamente se
pone a prueba en un hotel cuando lo prometido se cumple, cuando la

calidad ofrecida se puede verificar en la realidad.

c) Tiempo de atencién

Es el periodo que le toma a un establecimiento hotelero en otorgar un servicio
al turista. Los momentos de especial cuidado son la recepcion al turista, la
alimentacion, la atencion a algun problema de salud o la reaccién ante alguna
emergencia. La prontitud es importante, pero eso no sera posible si se tiene

escasez de personal o personal desorganizado.
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5.7.3 Expectativas
Una expectativa es lo que se considera mas probable que suceda. Una
expectativa, que es una suposicién centrada en el futuro, puede o0 no ser
realista. Un resultado menos ventajoso ocasiona una decepcion, al menos
generalmente. Si algo que pasa es completamente inesperado suele ser
una sorpresa. Una expectativa sobre la conducta o desempefio de otra
persona, expresada a esa persona, puede tener la naturaleza de una fuerte
peticion, o una orden, y no solo una sugerencia. La expectativa es una
variable de la naturaleza cognitiva que sugiere la idea de anticipacion y cuya
inclusién en los andlisis psicoldgicos resulta de fundamental importancia a los
fines de explicar y predecir un comportamiento dinamica social y hasta el
motivo de nuestros estados de animos. Asimismo la expectativa constituye el
ingrediente cognitivo fundamental, entre ellos tenemos:
a) Percepcion del Servicio. Resulta ser la primera y Gltima impresion que
el turista recibe de un establecimiento hotelero.
b) Servicios Ofertados. Cantidad de actividades otorgadas a los turistas
y/o clientes de un establecimiento hotelero.
c) Costo del Servicio. Cantidad monetaria que implica ofertar un conjunto

de actividades integradas a favor del turista.

5.7.4 Recursos

La palabra recurso se emplea en diversos ambitos, pero siempre con el
significado de ser medio para el logro de fines. En el lenguaje cotidiano
decimos que una persona posee recursos, cuando cuenta con los medios

econdmicos necesarios para tener una vida digna, y poder comprar lo
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necesario para satisfacer sus necesidades. En una empresa hotelera, se
denominan recursos, a las personas, maquinarias, tecnologia, dinero, que se
emplean como medios para lograr los objetivos de la entidad (recursos

humanos, tecnolégicos o financieros)?6.

a) Materiales*’

Se denomina materiales a tipos de materia con caracteristicas especificas.
Cabe sefalarse que desde el punto de vista fisico, se denomina materia a
toda entidad observable con energia, que puede ser medida y se puede
ubicar de modo espaciotemporal; los materiales vendrian a representar
distintos tipos de materias masicas (medibles en cantidad); en efecto, existen
formas de materia que carecen de masa, como por ejemplo la luz o como la
radiacion electromagnética, siendo los materiales formas de materias
masicas. Estos pueden tener distintas caracteristicas segun su composicion,
en funcién de las propiedades que les son inherentes.

En el caso de un establecimiento hotelero, los recursos materiales que este
tiene son los implementos tanto de las habitaciones como de las é&reas

publicas y a su vez oficinas y areas de recepcion.

b) Humanos

Comprende al personal que se requiere para la atencion completa de hotel
asi por ejemplo, personal para el restaurante, para el servicio de
housekeeping, para la recepcion. Pero no basta con tener a las personas, es

necesario que estén debidamente capacitados.

46 RODRIGUEZ, Jose M. (2014). Organizacion y direccion de empresas hoteleras. Tercera Edicion.
México: Gestion 2000. p. 26.
47 Portal Definicion (14/03/2016) Materiales. Recuperado en: http://definicion.mx/materiales/

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM At DE SANTA MARIA

Es necesario que en la empresa se haga una buena administracion de los
recursos humanos de manera “que garantice que en forma constante y
adecuada se cuente con personal para cada area”.

Esto se debe tener en cuenta porque es dificil contar con personal capaz,
caso contrario, se debe publicar el requerimiento para obtener personal

adecuado y competente.

c) Tecnol6gicos

Los recursos tecnologicos son todos los equipos con los que cuenta el
establecimiento hotelero para llevar a cabo sus actividades de una manera
eficiente ante el requerimiento del turista, asi por ejemplo, para la
climatizacién, el lavado de prendas, la preparacion de los alimentos, el
ascenso a los pisos superiores, la red de comunicacion, el acceso a los

medios virtuales.

48 FREEMAN, Edward; STONER, James & GILBERT, Daniel (2009). Administracién. Octava edicion.

México: Pearson education. p. 412.
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6. Objetivos

6.1 Objetivo General

Analizar las caracteristicas de los departamentos de control operacional y la
satisfaccion del turista nacional en el hotel “Natura Inn” del distrito de

Yanahuara.

6.20bjetivos Especificos

e |dentificar las caracteristicas de los departamentos de control operacional
gue desarrollan en la empresa hotelera de tres estrellas “Natura Inn” del
Distrito de Yanahuara.

e Determinar la satisfaccion del turista nacional que se hospedan en la

empresa hotelera de tres estrellas “Natura Inn” del Distrito de Yanahuara.

7. Hipotesis

Dado que, la empresa hotelera tiende a brindar servicios de calidad, es probable
gue, exista un buen nivel en la definicion de responsabilidades, especializacion
de tareas, toma de decisiones, comunicacion interna y participacion del personal
en los departamentos de control operacional lo que permite alcanzar la

satisfaccion del turista nacional.
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CAPITULO II: PLANTEAMIENTO OPERACIONAL

1. Técnicas

1.1 Encuesta: Es una técnica de obtencion de informacion de campo “de una
manera mas o menos masificada y objetiva sobre situaciones sociales para
luego analizar e interpretar™*®. Para obtener la informacién acerca de las
caracteristicas de los departamentos de control operacional y la satisfaccion
del turista nacional se requiere obtener informacién de manera masiva, de lo
contrario, seria imposible satisfacer a las exigencias de los objetivos (Anexo

2).

1.2 Observacion: Consiste en el registro sistematico y detallado acerca de
los hechos observados sobre un hecho concreto. Esta labor debe ser
planificada, controlada y con un objetivo preciso. La observacién puede ser
“directa, participante, no participante, de campo y experimental’®. En el
presente estudio, para corroborar la calidad de las caracteristicas de los
departamentos de control operacional del hotel Natura Inn, se ha aplicado la

técnica de la observacion de campo (Anexo 1).

49 ALARCON, Reynaldo. (2008). Métodos y disefios de investigacion del comportamiento.
Universidad Ricardo Palma. Lima: Editorial Universitaria. p. 227-228.

50 NAUPAS, Humberto; MEJIA, Elias; NOVOA, Eliana; VILLAGOMEZ, Alberto (2011). Metodologia
de la Investigacion Cientifica y Asesoramiento de Tesis. Segunda Edicién. Lima: Universidad

Nacional Mayor de San Marcos. p. 151.
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2. Instrumentos
2.1 Cuestionario de las caracteristicas de los departamentos de control
operacional
Es un instrumento creado a propdsito de la presente investigacion, con el
objetivo de valorar la organizacién y caracteristicas de los departamentos de
control operacional de la empresa hotelera.
El instrumento consta de 14 items, incluida la informacion sociodemografica,
y puede aplicarse individual o colectivamente.
Para una adecuada categorizacion se toma en cuenta los items 5, 9, 10, 11,
13 y 14 porque estan intrinsecamente vinculados a la variable.
El puntaje maximo es 12, el puntaje minimo es 6
La baremacion es la siguiente:
e Control operacional eficiente (10 a 12 puntos).
e Control operacional regular (7 a 9 puntos).

e Control operacional deficiente (0 a 6 puntos).

2.2. Cuestionario de satisfaccién del turista nacional

Es un instrumento creado a propdsito de la presente investigacién y valora el
nivel de satisfaccion de los clientes acerca del servicio de hospitalidad
turistica.

La aplicacion puede ser de manera individual o colectiva.

Consta de 14 items, incluida la informacion sociodemografica. Los items
estrictamente correspondientes a la variable satisfaccion turistica son desde
el 4 al 14.

El puntaje maximo es de 26 puntos, y el puntaje minimo es de 11 puntos.
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Con el objetivo de favorecer una adecuada interpretacion de los resultados,
se ha creado una baremacion estandar que es como sigue:

e Satisfaccion baja (0 a 11 puntos).

e Satisfaccion media baja (12 a 16 puntos).

e Satisfaccion media alta (17 a 21 puntos).

e Satisfaccion alta (22 a 26 puntos).

2.3. Ficha de Observacion

La ficha de observacion es aplicada de manera directa por la investigadora,
considerando 15 factores criticos que guardan relacion con los indicadores de
la investigacion y las caracteristicas de las tres areas involucradas:

a) Departamento de Recepcién b) Departamento de House Keeping

c) Departamento de Alimentos y Bebidas.

La escala de evaluacion cualitativa contempla observar una situacion real de
los acontecimientos en funcion a los factores criticos desde una percepcion
en la ejecucion de tareas, siendo que la escala estd compuesta por lo
siguiente: a) Siempre b) Casi Siempre c) Regular d) Casi Nuncay

e) Nunca

3. Campo de verificacion
Campo: Hotel Natura Inn — Urbanizacion Ibarguen B-5 , Yanahuara.
Temporalidad:
Se ha considerado desarrollar la investigacion durante el mes de Noviembre y
mitad del mes de Diciembre , aplicando el cuestionario a los colaboradores

internos durante la mafiana y a los turistas nacionales de 7 a 10 de la noche.
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Las encuestas se aplicaro n en momentos libres de los turistas nacionales
con acceso a la puerta de su habitacién, asi como en la recepcién del hotel y
algunas veces en la terraza del hotel, todo con el debido permiso de la
gerenta general.

Unidades de Estudio:

Tenemos 02 unidades de estudio:

a) Turistas nacionales que se hospedan en el hotel de tres estrellas “Natura
Inn” del Distrito de Yanahuara.

b) Colaboradores internos de los dptos. de control operacioanl del hotel
Natura Inn.

Universo:

Muchos turistas mensualmente solicitan servicios al hotel Natura Inn,
existiendo dos tipos de temporadas (Alta: Junio - Diciembre y Baja: Enero -
Mayo). Ante esta situacion, en atencion a las sugerencias del asesor de
investigacion, se tom6 como referencia la afluencia de turistas en un periodo
de tres meses (junio a agosto del 2016), los cuales hacen un total de 247
turistas nacionales. Ademas, se debe tener en cuenta que la otra poblacion
es la compuesta por los colaboradores internos que son 7 personas.

Cuadro 1
Cantidad de Turistas Nacionales Hospedados mensualmente en el Hotel
“Natura Inn”(Junio 2016 a Agosto 2016)

jun-16 jul-16 ago-16 Total
Turistas 79 88 80 247
Colaboradores internos 7 7

Total: 254

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacion del Hotel “Natura
Inn”del Distrito de Yanahuara.
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Muestra:
El tamafio de la muestra se determiné mediante la siguiente formula de

William Cochran:

Donde:

Z2pgN Z= Limite de confianza (1,96).

p= Probabilidad de aciertos (0,50)
g= Probabilidad de fracasos (0,50)
E= Nivel de precision (0,05).

N= Tamafio de la poblacion (247).

E2(N-1) + Z%p q

Aplicando la formula al presente caso tenemos:

n= (1.96)2 * (0.5) * (0.5) * (247) = 150
(0.05)2 (247—1) + (1.96)2 (0.5) (0.5)

Por tanto, la muestra de turistas nacionales hospedados en el hotel Natura
Inn son 150, los cuales formaron parte de la presente investigacion. Al
respecto, Hernandez et al.>* dicen que “lo 6ptimo de una muestra depende de
cuanto se aproxima al tamafio de la poblacion. Esta aproximacion mejora al
incrementarse el tamafio de la muestra. Cuando las muestras estan
constituidas por 100 o mas elementos tienden a presentar distribuciones
normales, y esto sirve para el propdsito de hacer estadistica inferencial
(generalizar de la muestra al universo)”. Aqui se tiene 150 unidades de
investigacién, lo cual ofrece las condiciones para la adecuada generalizacién

de los resultados.

51 HERNANDEZ, Roberto; Fernandez, Carlos & Baptista, Pilar (2014). Metodologia de la

investigacién. Sexta edicion. México: McGraw-Hill. p. 189.
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Los colaboradores internos son siete. Al respecto Hernandez et al.5? afirman
que en caso de escasez de poblacion, el estudio es de poblacién censal, y se
estudia a todos, por esta razén, aqui se consider6 como unidades de
investigacion a los 7 colaboradores internos.

Por tanto, la muestra estd compuesta por 157 unidades de investigacion, de

los cuales, 150 son turistas nacionales y 7 son colaboradores internos.

Cuadro 2
Muestra de las unidades de estudio de campo
fi %
Turistas nacionales 150 95%
Colaboradores internos 7 5%
Total 157 100%

Fuente: Elaboracion Propia

4. Estrategias de recoleccion de datos

La organizacion de la investigacion se dara de la siguiente manera:

4.1 Coordinacion para latoma de datos

Se disefaran los instrumentos de recoleccion de datos.

e Se planificara un cronograma de recoleccion de datos.

e Se solicitara una entrevista con el responsable del hotel de tres estrellas
“Natura Inn”del Distrito de Yanahuara.

e Se coordinara con la poblacion objetivo para la toma de datos.

e Se recolectaran los datos en horas de la mafiana y tarde, en horario de

6am —9am y de 7 a 10 pm.

52 HERNANDEZ: Op. Cit, p.196.
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4.2 Procesamiento de Datos

En el procesamiento de los datos se procedio de la siguiente manera:

La informacién obtenida mediante las fichas de encuesta se codifico y se

digitalizé mediante el programa SPSS-22.

e La informacién recibié el tratamiento estadistico segun los criterios de
baremacion del instrumento.

e Se obtuvo los datos estadisticos conforme a la solicitud de los objetivos
en frecuencias y porcentajes, en tablas y gréficos, segun corresponda.

e Ademas del cuestionario, se ha aplicado una ficha de observacion (Anexo
1) donde se plasman las caracteristicas del servicio hotelero. Se ha
aplicado sélo un ejemplar, motivo por el cual, no es posible realizar
cuadros estadisticos, sino sélo se tuvo en cuenta para corroborar o para
contrastar los resultados de manera oportuna en el desarrollo de los
resultados.

e Las conclusiones formuladas a partir de los datos del estudio de campo,

son respuestas puntuales a las interrogantes y a los requerimientos de

los objetivos.
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CAPITULO lIl: RESULTADOS

1.- Marco Referencial

1.1 Hotel “NATURA INN” 53

El hotel Natura Inn fue considerado en este trabajo ya que es el hotel de
categoria tres estrellas mejor reconocido en el distrito de Yanahuara y a su
vez porque es uno de los establecimientos hoteleros que esta inscrito de

manera formal en el Mincetur. (Ver Imagen 10)

Imagen 10: Exterior del Hotel Natura Inn

Fuente: Hotel Natura Inn. (2017) Extraido el 13 de Enero dI 2017 d
www.hotelnaturainn,com

1.1.1. Misién

Son una empresa comprometida a brindar un servicio de calidad orientada a
sus clientes quienes son su prioridad, siendo capaces de superar sus
expectativas a través del espiritu de servicios en sus colaboradores,

cultivando la tendencia a valorar la cultura del silencio y del retiro.

58 Hotel Natura Inn. (2017).Hotel Natura Inn. Recuperado el 13 de Enero de
https://www.hoteles.com/ho380552/hotel-natura-inn-arequipa-peru/?rffrid=sem.hcom.
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1.2.2. Visién
Ser reconocidos como una empresa que expresa liderazgo por su calidad de
servicio con un alto sentido de responsabilidad social y ambiental basado en

la gestion de su talento humano.

1.2.3 Descripcion

El hotel Natura Inn, cuenta con una antigiedad de 8 afos, llegando al
mercado hotelero para marcar la diferencia en hoteles de categoria tres
estrellas. Este se encuentra ubicado en el distrito de Yanahuara, una zona
muy tranquila y elegante de Arequipa, con direccion exacta: Residencial
Ibarguen B-5 ,Yanahuara a 5 minutos del centro de la ciudad y a 10 minutos
del Aeropuerto Rodrigues Ballon.

El Hotel Natura Inn, invita a vivir momentos de quietud y tranquilidad en sus
seguras y privadas instalaciones. Los diferentes ambientes con que cuenta el
Hotel, estan disefiados para proporcionar a la sensacion de sentirse no muy
lejos del calor del hogar y el mejor interés para complacer a los turistas en
sus diversas y justas exigencias

El Hotel Natura Inn, ofrece un ambiente residencial, comodas habitaciones,
servicios de restaurante, bar y cafeteria; ascensor panoramico, sala de
conferencias, business center, terraza; y un mirador de 360° para poder
apreciar los impresionantes amaneceres; coloridas tardes y espectaculares
noches de luna. A su vez cuenta con un personal que es el corazén de la
empresa, dispuesto a escuchar, aprender, y trabajar para un servicio de
excelencia y contribuir en las experiencias memorables de sus clientes. (Ver

Imagen 11)
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Imagen 11: Bar — Restaurante

3

o RN, \‘_’4&:‘"—??\\\%1 —
Fuente: Hotel Natura Inn. Hotel Natura Inn. (2017) Extraido el 13 de
Enero del 2017 de www.hotelnaturainn.com

1.2.4 Habitaciones

El Hotel Natura Inn ofrece 20 habitaciones con exquisita decoracion, que
poseen nombres de personajes ilustres arequipefios en las paredes y una
breve descripcion de ellos para que los turistas puedan conocer un poco mas
la historia de la ciudad. Se encuentra habitaciones: simples, dobles, triples y
matrimoniales para que el turista pueda elegir la que mejor se adecue a sus
necesidades, y también elegantes suites con todos los servicios.

Todas ellas cuentan con bonita iluminacion y estan debidamente equipadas
con TV LED de 32”con cable, teléfono, frigobar, secadora de cabello,
conexion a Internet WiFi gratis y bafio privado con agua caliente las 24 horas
del dia. En el caso de las suites, cuentan con una pequefia cocina y comedor,

ademas de una fresca terraza.(Ver Imagen 12)
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Imagen 12: Suit Matrimonial

Fuente : Hotel Natura Inn. (2017) Extraido el 13 de Enero del 2017 de
www.hotelnaturainn.com

1.2.5 Servicios
En cuanto a servicios, este establecimiento hotelero ofrece todo lo que se
puede necesitar para que la experiencia y necesidad del turista sea completa,

los servicios que ofrece son:

e CableT.V

e Orientacion Turistica

e Sala de conferencias

e Internet Inalambrico

e Servicio de Fax

e Agua Caliente 24 horas

e Teléfono en las habitaciones
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e Servicio de lavanderia

e Estacionamiento privado
e Caja de seguridad

e Guarda de Equipajes

e Sky Room Natura Inn.

e Mirador de 360 grados.
e Ascensor panoramico.

e Bar — Restaurante (Ver Imagen 13,14,15)

Imagen 13: Mirador — Terraza

Fuente: Hotel Natura Inn. (2017) Extraido el 13 de Enero del 2017 de
www.hotelnaturainn.com
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Imagen 14: Sala de reuniones

Fuente: Hotel Natura Inn. (2017) Extraido el 13 de Enero del 2017 de
www.hotelnaturainn.com

Imagen 15: Lobby

Fuente: Hotel Natura Inn. (2017) Extraido el 13 de Enero del 2017 de
www.hotelnaturainn.com
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2.- Caracteristicas de las unidades de estudio

2.1 Caracteristicas de los colaboradores internos del hotel Natura Inn
2.1.1 Edad:

Tabla 1

Edad de los colaboradores internos del hotel

Respuesta fi %
45 a mas 1 14
37-44 anos 2 29
29-36 anos 1 14
21-28 afos 3 43
Total 7 100

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 1

Edad de los colaboradores internos del hotel

M 45 a mas
W 37-44 ahos
29-36 afios

W 21-28 anos

Fuente: Elaboracion propia

Las edades de las personas que laboran en este hotel fluctian de 21 a 48
afos, son edades relativamente jovenes, posiblemente porque en la empresa

se apuesta por la alegria y dinamicidad juvenil.
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La directiva del hotel, debe hacer uso del potencial de creatividad de los
jovenes para disefiar, implementar, atender, captar mas turistas que les
permita posicionarse y llegar a mas personas.

Junto a la ventaja de la creatividad juvenil, se presenta el reto de la
inexperiencia: es conveniente capacitar al personal en técnicas de atencién al
cliente, gastronomia, idiomas y otros; porque se sabe que la mejor ventaja de
una empresa es su recurso humano.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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2.1.2 Sexo:
Tabla 2
Sexo de los colaboradores internos del hotel
Respuesta fi %
Femenino 6 86
Masculino 1 14
Total 7 100

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 2

Sexo de los colaboradores internos del hotel

M Femenino

® Masculino

Fuente: Elaboracion propia

La empresa hotelera ha optado por el personal del sexo femenino
posiblemente de manera intencionada porque en ellas es mas facil la practica
de la empatia, la acogida cdlida, la atencion a los detalles, el cuidado y por la
habilidad que demuestran en las labores cotidianas propias del hotel, siendo
que en una proporcion menor se encuentra el segmento del personal de sexo
masculino, los que generalmente se encuentran posicionados en los cargos
gue demandan mayor esfuerzo fisico al momento del desarrollo de las
funciones del cargo encomendado. Es asi que, del total de colaboradores

internos del hotel, el 86% son mujeres y el 14% son varones.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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2.1.3 Estado civil:
Tabla 3

Estado civil de los colaboradores internos del hotel

Respuesta fi %
Divorciado 1 14
Casado 2 29
Soltero 4 57
Total 7 100

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 3

Estado civil de los colaboradores internos del hotel

m Divorciado
M Casado

m Soltero

Fuente: Elaboracion propia

El trabajo de hoteleria, muchas veces implica realizar servicio nocturno, ya
gue es necesario atender a los usuarios durante las 24 horas. Cuando el
personal de un hotel es soltero, es posible solicitarlos en horarios diferidos y
extendidos para afrontar imprevistos de sobrepoblacién que en ocasiones se
da en el hotel, pero eso es dificil con personas que tienen mayores
responsabilidades familiares. Aunque se debe ofrecer una remuneracién justa
tanto al trabajo diurno como al nocturno. Dada las condiciones del puesto y la
especializacion en el trabajo realizado por el personal en el cumplimiento de
sus funciones tienen turnos rotativos que implican cubrir el horario nocturno.
Para el caso de la presente consulta se obtuvo que el 57% son solteros, el
29% son casados, y el 14% son divorciados.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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2.1.4 Permanencia Laboral en el Hotel

Tabla 4
Tiempo de permanencia laboral de los colaboradores internos
Respuesta fi %
Mas de 4 afos 2 29
De 1 a 3 afios 2 29
Menos de 12 meses 3 43

Total 7 100
Fuente: Elaboracion propia

Grafico 4
Tiempo de permanencia laboral de los colaboradores internos

B Masde 4 afios
M De 1a3 afos

Menosde 12 meses

Fuente: Elaboracién propia

Un buen numero de los colaboradores internos del hotel Natura Inn es
relativamente nuevo, los cuales, para desempefiarse adecuadamente ante
las exigencias de los turistas nacionales requieren una adecuada
capacitacion. Esto no quiere decir que todo el personal domine todas las
areas, pero si que cada uno se especialice en un determinado campo.

Una manera de mejorar el desempefio de los colaboradores internos es
formar equipos integrados por colaboradores nuevos coordinados por un
antiguo que los instruya durante un tiempo. Ademas, el directivo debe
guardar una comunicacién constante con el personal para sugerirles formas

de abordar las situaciones dificiles. Cabe resaltar que existe un segmento

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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importante del personal que se encuentra trabajando para la empresa
hotelera mas de 4 afios y que compone el 29% de la poblacion consultada.

Sin embargo de manera individual de acuerdo a las alternativas de la
consulta realizada, el 29% del personal se encuentra trabajando de 1 a 3

afos y el 43% trabaja menos de 11 meses.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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2.2. Caracteristicas de los turistas nacionales

2.2.1. Edad:
Tabla 5
Edad del turista nacional hospedado en Natura Inn

Respuesta fi %
61-81 afios 7 5
51-60 afnos 24 16
41-50 afios 23 15
31-40 afios 72 48
20-30 afnos 24 16

Total 150 100

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 5
Edad del turista nacional hospedado en Natura Inn
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Fuente: Elaboracién propia

Dado que el mayor componente de los resultados de la presente consulta se
encuentra una poblacién de turistas nacionales adultos, estos llegan a la
ciudad de Arequipa por motivos laborales, encontrando una buena
oportunidad en el Hotel Natura Inn en relacién al precio y atencién requerida.
El 48% de turistas nacionales hospedados en Natura Inn estan comprendidos
entre 31 y 40 afios. A nivel general fluctian desde jovenes de 20 afios hasta
adultos de 81 afios. Esto requiere una implementacién especial que
considere criterios de salud, alimentacion, ambientacion, servicios de acceso

a los medios virtuales y otros.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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2.2.2 Sexo:
Tabla 6
Sexo del turista nacional hospedado en Natura Inn
Respuesta fi %
Femenino 42 28
Masculino 108 72
Total 150 100

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 6

Sexo del turista nacional hospedado en Natura Inn
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® Masculino

Fuente: Elaboracion propia

Teniendo en cuenta que la mayoria de varones son los que no tienen
responsabilidades familiares y los que tienen mayor disposicién de viajar son
los mejores candidatos para encargarles misiones laborales a ser
desarrolladas en otras ciudades; es por ello que el resultado de esta pregunta

refleja que el 72% de los turistas que se hospedan en Natura Inn son
varones, y el 28% son mujeres.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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2.2.3 Estado civil:

Tabla 7
Estado civil del turista nacional hospedado en Natura Inn

Respuesta fi %

Otros 3 3
Divorciado(a) 17 11
Casado(a) 53 35
Soltero(a) 77 51
Total 150 100

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 7

Estado civil del turista nacional hospedado en Natura Inn

m Otros
m Divorciado(a)
m Casado(a)

Soltero(a)

Fuente: Elaboracion propia

Al saber que el Hotel Natura Inn recibe en su mayoria turistas nacionales
corporativos, son los de estado civil soltero aquellos que tienen mejor y mayor
disposicion para viajar a otros lugares fuera de su ciudad y esto se refleja con
los datos obtenidos en este punto. Por otro lado, se debe recalcar que de
acuerdo a la consulta anterior, la mayoria del segmento de turistas nacionales
son adultos de sexo masculino y para la presente consulta el 53% de turistas
nacionales hospedados en Natura Inn son solteros, el 35% son casados, el

11% son divorciados.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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3.- Caracteristicas de los departamentos de control operacional en la empresa
hotelera Natura Inn.

3.1 Departamento en el que se desempefia el colaborador

Tabla 8
Departamento de desempeiio de los colaboradores internos
Respuesta fi %
Recepcion 4 57
Housekeeping 2 29
Alimentos y Bebidas 1 14
Total 7 100

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 8
Departamento de desempefio de los colaboradores internos.

m Recepcion
B Housekeeping
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Fuente: Elaboracion propia

La recepcion es un momento importante del proceso de acogida del turista, lo
cual se ve reflejado en los resultados obtenidos, teniendo en cuenta los
turnos de atencidn, la rotacion del personal para cada turno y la necesidad de
acuerdo a la demanda (acojida) de turistas segun temporada. El 57% es
personal de recepcion, el 28% es personal de house keeping y el 14% de las
personas encuestadas se encarga de preparar alimentos y bebidas.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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3.2 Cargos desempefiados por los colaboradores

Tabla 9

Cargo que desempefian los colaboradores internos
Respuesta fi %
Recepcion 2 29
Cafeteria 1 14
Areas publicas 1 14
Ama de llaves 1 14
Auditor nocturno 2 29

Total 7 100
Fuente: Elaboracion propia

Grafico 9
Cargo que desempefian los colaboradores internos
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Fuente: Elaboracion propia

En este item se ven mejor distribuidas las funciones. Generalmente las
organizaciones duplican funciones cuando la responsabilidad es todavia
pequefia, hay poco personal Yy relativamente numerosas las
responsabilidades. Es bueno que en una organizacién, las responsabilidades
estén bien definidas, de lo contrario, hay descuido de areas importantes sin
que nadie asuma la responsabilidad. AUn mas, es necesario que exista un
manual de organizacién y funciones (MOF) como aqui también lo hay. El 29%
cumple servicios de recepcion, el restante cumple funciones de cafeteria,

areas publicas y ama de llaves.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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3.3 Grado de especializacion del cargo que desempefia

Tabla 10
Grado del cargo que desempefian los colaboradores internos
Respuesta fi %
Tareas especializadas 6 86
Tareas universales 1 14
Total 7 100

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 10
Grado del cargo que desempefian los colaboradores internos

B Tareas especializadas
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Fuente: Elaboracion propia

En el campo laboral, la especializacion es sinénimo de productividad y
calidad, esto es muy necesario tenerlo en cuenta. Es buena sefial que el 86%
de la poblacion del presente estudio se encuentre trabajando en una tarea
especializada, esto indica profesionalismo al servicio que se brinda. Por otra
parte, es inevitable algunos servicios generales que no requieren
especializaciobn, como por ejemplo aquellas tareas que se realizan en el
departamento de housekeeping, sin embargo solo una persona de este
departamento no tiene una debida especializacion técnica-superior
(certificado de algun centro de educacion superior) pero ha adquirido sus
conocimientos por tareas universales aprendidas a lo largo de su experiencia.
Aqui es importante la habilidad del directivo para reconocer aquellos campos
que si requieren especialidad. Siendo asi que, el 86% tiene tareas
especializadas, pero el 14% realiza tareas universales o generales.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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2.4 Registro del cargo del personal en el Organigrama

Tabla 11
Registro del personal en el organigrama del hotel

Respuesta fi %
No 0 0
Si 7 100
Total 7 100

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 11
Registro del personal en el organigrama del hotel

HENo

B Si

Fuente: Elaboracion propia

Se sabe que los organigramas basicamente evidencian una vision de
conjunto y las relaciones de jerarquia en una organizacion permiten conocer
a los superiores inmediatos. El que exista un organigrama en el Hotel Natura
Inn ya corroborado y revisado por la investigadora, es una idea positiva
acerca de la calidad de una organizacién y a la vez de orden en la empresa.
Por lo cual los resultados obtenidos de la consulta realizada son que el 100%
indican que sus cargos si se encuentran definidos en el organigrama del
hotel.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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3.5 Las tareas forman parte de los procesos de trabajo en el hotel

Tabla 12

Tareas y procesos de trabajo en el hotel

Respuesta fi %
No 0 0
Si 7 100
Total 7 100

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 12
Tareas y procesos de trabajo en el hotel
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Fuente: Elaboracién propia

De la consulta realizada a los colaboradores de los departamentos de control
operacional, el 100% de encuestados afirma que las tareas que desempefia
si corresponden con los procesos de trabajo en el hotel, pues tienen claras
sus funciones, todos los trabajos que ellos realizan son en favor al hotel
Natura Inn, para lograr un objetivo en comun que es la satisfaccion del turista
nacional que se hospeda en éste, mas no realizan trabajos que no tengan

ninguna relacién con el hotel.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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3.6 Manual de funciones del hotel

Tabla 13

Existencia de un manual de funciones en el hotel

Respuesta fi %
No 0 0
Si 7 100
Total 7 100

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 13

Existencia de un manual de funciones en el hotel
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Fuente: Elaboracién propia

Efectivamente el Hotel Natura Inn cuenta con un manual de funciones, esto
fue corroborado por la investigadora, sin embargo éste requiere actualizacion
y conocimiento de parte del personal, para ello, el personal directivo debe
favorecer espacios de socializacion y estudio.

El 100% de encuestados afirma que el hotel si tiene un manual de funciones.
Este dato es muy importante, ya que esto permite al personal conocer de
primera mano las propias funciones, evitar interferencias y asi ofrecer un

servicio de calidad a los clientes.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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3.7 Tares definidas en el MOF

Tabla 14

Funciones y tareas en el MOF

Respuesta fi %
No 1 14

Si 6 86
Total 7 100

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 14

Funciones y tareas en el MOF
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Fuente: Elaboracion propia

Tal como se referencié en consulta anterior, el manual de funciones siempre
debe ser actualizado, en este caso el 14% equivale a un encuestado que
manifiesta (responsable del restaurante) que una de las tareas que
desempeiia no forma parte de los procesos de trabajo de la empresa hotelera
a través del MOF-.

Siendo asi que el 86% de encuestados dicen que las funciones y tareas que
desempefian estan en el manual de funciones, es decir, el manual de

funciones es una guia segura para su labor cotidiana.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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3.8 Toma de decisiones en el hotel

Tabla 15
Toma de decisiones
Respuesta fi %
Del gerente 3 43
De sus jefes inmediatos 2 29
Del administrador 2 29
Total 7 100

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 15
Toma de decisiones

® Del Gerente
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® Del administrador

Fuente: Elaboracion propia

En las empresas tradicionales era comun pensar que las decisiones las toma
el directivo y que el personal esta obligado a ejecutarlo sin reclamos.
Actualmente esa mentalidad se esta superando por una toma de decisiones
conjunta y motivada, ya que esto permite mayor adhesion y trabajo
responsable. En el presente estudio, el 43% afirma que las decisiones las
toma el gerente, el 29% dice que las decisiones las toman los jefes
inmediatos y el 29% dice que las decisiones las toma el administrador. En la
encuesta hubo opcion para afadir otras formas de toma de decision y
algunos incluyeron a la administradora que llega a ser su jefa inmediata. El
resultado deja entrever que las decisiones deben tomarse conjuntamente
entre la gerente y administradora del hotel.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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3.9 Recepcion de 6rdenes

Tabla 16

Las 6rdenes en el hotel

Respuesta fi %

Del gerente 2 29

De sus jefes inmediatos 3 43
Del administrador 2 29
Total 7 100

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 16

Las 6rdenes en el hotel
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Fuente: Elaboracion propia

Al ser la administradora la jefa inmediata de los colaboradores internos se
puede llegar a la conclusion que es ella la encargada de realizar las 6rdenes,
y para hacerlo debe tener el permiso de la gerencia del hotel sin embargo se
percibe que existe cierta interferencia en cuanto a este punto, pues la
gerencia también realiza 6rdenes. Es conveniente precisar esta dimension, ya
gue este cruce de funciones desorienta al personal y puede afectar la calidad
del servicio.

El 43% recibe las O6rdenes de sus jefes inmediatos; el 29% lo recibe del
gerente, y el 29% lo recibe del administrador.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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3.10 Opiniones consideradas en latoma de decisiones

Tabla 17
Participacion del personal en latoma de decisiones
Respuesta fi %
No 0 0
Si 7 100
Total 7 100

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 17
Participacion del personal en latoma de decisiones
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Fuente: Elaboracién propia

Es bueno que los colaboradores internos participen en la toma de decisiones,
ya que este es un momento ideal para que transfieran la informacion recibida
de los clientes. Por medio de la ficha de observacién (anexo 1, item 6) se
sabe que siempre existe un buen nivel de comunicacién con el turista, esta
informacion no debe quedar s6lo en los colaboradores, sino que deben
tenerse en cuenta a la hora de evaluar los logros y desafios de la empresa
hotelera. El 100% de encuestados dice que sus opiniones son tomadas en
cuenta en la toma de decisiones. Este resultado pareciera contradecirse con
los resultados del item que interrogaba sobre quién toma las decisiones en el
hotel, se manifestaba que lo hacia el gerente, los jefes inmediatos o el
administrador. Posiblemente quisieron decir que ellos toman las decisiones

teniendo en cuenta el parecer del personal.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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4 .- Satisfaccion del turista nacional

4.1 Percepcion de la organizacion del hotel

Tabla 18

La organizacion del hotel

Respuesta fi %
Muy buena 62 41
Buena 81 54

Regular 7 5
Total 150 100

Fuente: Elaboracion propia

Gréafico 18

La organizacion del hotel:

® Muy Buena
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® Regular

Fuente: Elaboracion propia

El mayor porcentaje considera que existe una buena organizacion en todo
aspecto, tanto en los departamentos de recepcion, housekeeping y
restaurante, pues quedan contentos al momento de llegar al hotel y encontrar
todo listo para su estadia. Para ser competitivo en el mercado, se debe

ofrecer la mas alta calidad de organizacion.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Acerca de la organizacion del hotel, el 54% afirma que es buena (porque todo
se dio de una manera adecuada sin embargo hay ciertos puntos débiles que
hacen que la organizacion no llegue a la excelencia), el 41% afirma que es
muy buena (probablemente porque no encontré ninguna deficiencia), el 5%
afirma que es regular (porque encontraron puntos negativos por lo cual creen
gue no hay una buena organizacion).

Mediante el item 4 y 6 (anexo 1) se puede corroborar que si existe una
adecuada organizacion que llegaria a ser buena, ya que se confirma que hay
un buen trato personal hacia el turista y que existe un adecuado nivel de
comunicacién con éste, lo cual genera que tengan una buena estadia sin

ningun inconveniente.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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4.2 Percepcion de la comunicacion y coordinacién entre los

trabajadores del hotel

Tabla 19
Comunicacién y coordinacién entre trabajadores del hotel
Respuesta fi %
Muy buena 52 35
Buena 89 59
Regular 9 6
Total 150 100

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 19
Comunicacion y coordinacién entre trabajadores del hotel
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Fuente: Elaboracién propia

En el hotel existe buena comunicacién y coordinacién entre todo el personal,
pero todavia es mejorable. La adecuada comunicacion permitira tener a punto
todo lo necesario para que el turista nacional no se vea perjudicado ni a
disgusto. La comunicacion y la coordinacion requiere un eje articulador de
ideas, esto le corresponde al administrador del hotel. La categoria
representativa es comunicacion y coordinacion buena con tendencia a muy
buena. Mediante el item 3 de la ficha de observacion (anexo 1) se verificd
que siempre existe una adecuada comunicacion dentro de la organizacion en
vistas de una atencion de calidad. Esta afirmacién es incluso superior a la
apreciacion de los usuarios del hotel. Con respecto a la comunicaciéon y
coordinacion entre los trabajadores del hotel el 59% considera que es buena,

el 35% que es muy buena.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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4.3 Percepcion de la atencion en la recepcion del hotel

Tabla 20
Buena atencion en larecepcion del hotel
Respuesta fi %
No 0 0
Si 150 100
Total 150 100

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 20
Buena atencién en larecepcion del hotel
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Fuente: Elaboracion propia

La atencidn en la recepcion es importante porque muchos llegan después de
largos viajes, a veces perjudicados por el cansancio y la salud; muchos de los
turistas requieren una acogida amable, acomedida y propositiva. Es aqui
donde comienza la hospitalidad de una empresa hotelera, esto marca la
impresion de los turistas y queda en el recuerdo, este dato se convierte en un
referente para futuras ocasiones. De acuerdo a la consulta realizada la
empresa hotelera refiere no haber sido en su historial alguna queja relevante,
siendo asi que el resultado obtenido lo corrobora demostrando asi que el
100% considera que la atencioén en la recepcion del hotel fue buena.

Esto se puede corroborar con los items 1,2,4,5 y 6 (anexo 1) los cuales
indican que en el area de recepcién se da una buena atencién en cuanto a

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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una adecuada orientacion, un buen trato personal , se demuestra
confiabilidad ,existe una buena presentacion del personal , ademas que

existe un buen nivel de comunicacién con el turista.
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4.4 Solucion de problemas con rapidez o eficiencia

Tabla 21
Solucién rapiday eficaz de problemas

Respuesta fi %
No 5 3
Si 145 97
Total 150 100

Fuente: Elaboracion propia

Gréafico 21

Solucion rapiday eficaz de problemas

H No

mSi

Fuente: Elaboracion propia

Se ha verificado que en el hotel siempre existe una comunicacion excelente
entre el turista y el personal (ficha de observacion anexo 1, item 6), esta es
una premisa muy favorable a la resoluciéon de problemas o imprevistos, ya
gue nunca es posible tener todo a punto, porque nunca Se conoce a
perfeccion los gustos y necesidades de las personas, por ello, es necesaria
una actitud de escuchar y tener disponibilidad para la solucién.

Acerca de la solucion de problemas y dudas, el 97% considera que fue
resuelto con rapidez y eficiencia, pero el 3% considera que no fue resuelto
con rapidez y eficiencia, por lo cual podemos concluir que definitivamente las
necesidades de los huéspedes son realmente satisfactorias.
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4.5 Satisfaccion de la atencidon durante la permanencia del turista en el hotel

Tabla 22
Satisfaccion en la atencion durante la permanencia en el hotel

Respuesta fi %
No 2 1
Si 148 99
Total 150 100

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 22

Satisfaccion en la atencién durante la permanencia en el hotel

H No

| Si

Fuente: Elaboracion propia

La satisfaccion plena es la meta de los empresarios hoteleros, esto les
asegura la confianza de los usuarios y el marketing referencial con otras
personas, pero esto requiere la confluencia de muchos esfuerzos, experiencia
de servicio y adecuada implementacién, como es el caso del hotel Natura Inn.
Aunque el mayor porcentaje aprueba la calidad de atencién, queda la
ineludible obligacion de la empresa hotelera de cubrir el 100% de éxito, o de
hacer realidad la consigna empresarial de cero error. Con respecto a la
atencioén: el 99% considera que la atencién en el hotel ha sido satisfactoria; el

1% considera que no fue satisfactoria.
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Este resultado se corrobora con la informacion brindada por la ficha de
observacion (anexo 1): el item 7 indica que siempre se ofrece habitaciones
adecuadamente implementadas; en el item 8 se indica que el personal
siempre atiende con eficiencia y prontitud, aunque en los items 9 y 10 se
hace notar que todavia se puede mejorar en la iluminacion y sefializacion de
los pasillos del hotel, y también en la atencidn a las quejas y reclamos de los
usuarios.

El item 1 de la ficha de observacion (anexo 1) permite tener una vision global
de la atencion: se verificd que siempre existe adecuada orientacion del
personal hacia el huésped, es una actitud de servicio y de escucha a

cualquier reclamo.
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4.6 Percepcion sobre la distribucion fisica del hotel que permita una
adecuada estadia
Tabla 23
Adecuada estadia por la distribucion fisica del hotel

Respuesta fi %
No 19 13

Si 131 87
Total 150 100

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 23
Adecuada estadia por la distribucion fisica del hotel

H No

| Si

Fuente: Elaboracién propia

Mediante la ficha de observacion, se corrobora que los espacios estan
adecuadamente distribuidos, pero se puede mejorar la sefializacion y la
iluminacién de los pasillos (anexo 1, item 9). Esto es muy importante y con
razén lo exige defensa civil: las sefalizaciones permiten orientarse y la
iluminacién permite divisar con claridad el camino, de lo contrario, pueden
suceder accidentes. Acerca de la distribucion fisica del hotel, el 87%
considera que si permite una adecuada estadia, esto es porque estan
contentos con las instalaciones del hotel y no tuvieron mayor problema
durante su estadia; pero el 13% considera que no, esto puede deberse a que
el hotel no cuenta con zonas de distraccion.
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4.7 Satisfaccion con la habitacién que fue asignada al turista

Tabla 24
Satisfaccion con la habitacién asignada

Respuesta fi %
No 16 11

Si 134 89
Total 150 100

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 24
Satisfaccion con la habitacién asignada

ENo

M Si

Fuente: Elaboracion propia

Mediante el item 7 (anexo 1) se puede corroborar que las habitaciones del
hotel Natura Inn cuentan con una adecuada implementacién esto se puede
confirmar al tener como resultado que el 89% esta satisfecho con la
habitaciébn que se le asignd, sin embargo mediante el item 9 (anexo 1)
podemos observar que las habitaciones cuentan con una regular
accesibilidad lo cual puede ser respuesta 11% que no esta satisfecho.
También es posible que el 11% lo conformen aquellos huéspedes que
solicitaban algo particular y con ciertas caracteristicas pero no las
consiguieron en este hotel, de aqui la importancia de que la gerencia del hotel
esté pendiente de los nuevos requerimientos de los usuarios, y las
implemente adecuadamente.
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4.8 Percepcion respecto al equipamiento de las habitaciones

Tabla 25
Satisfaccion del equipamiento de las habitaciones

Respuesta fi %
No 47 31

Si 103 69
Total 150 100

Fuente: Elaboracion propia

Gréafico 25

Satisfaccion del equipamiento de las habitaciones

H No

H Si

Fuente: Elaboracion propia

Este es el rubro que menos ha dejado satisfechos a los turistas, eso quiere
decir que la directiva de la empresa hotelera debe revisar y mejorar las
habitaciones y su respectiva implementacion. Sobre el equipamiento de las
habitaciones, el 69% de los turistas nacionales dicen que les satisfizo, este
porcentaje se puede confirmar con la ficha de observacién (anexo 1, item 7)
que indica que todas las habitaciones cuentan con la implementacién basica
para una buena estadia, sin embargo el 31% que manifiesta que no quedo
satisfecho puede deberse a que tienen mayores requerimientos como
servicios adicionales de sistemas de climatizacién y servicio de minibar en las
habitaciones lo cual puede verse influenciado en la caida de la satisfaccion

en cuanto a la implementacion de las habitaciones.
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4.9 Percepcion de la atencion en el area de restaurante del hotel

Tabla 26
Satisfaccion de la atencién en el area de restaurante
Respuesta fi %
No 31 21
Si 119 79
Total 150 100

Fuente: Elaboracion propia

Gréafico 26
Satisfaccion de la atencién en el area de restaurante.

N No
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Fuente: Elaboracion propia

Los administradores de los hoteles de turismo deben comprender que
actualmente el turismo y la gastronomia estan intimamente vinculados, y es
conveniente que los hoteles implementen un buen servicio gastronémico en
sus instalaciones, esto se debe a que muchos turistas prefieren un servicio
completo para evitar exponer el presupuesto econémico a los posibles robos
en la calle.

El 79% considera que la atencion en el area del restaurante del hotel es
satisfactoria, esto se confirma con la ficha de observacion la cual indica que
siempre el ambiente del restaurante tiene orden, limpieza y aromatizacion
(anexo 1, item 15), hay comodidad y suficiente ventilacion en los ambientes
(anexo 1, item 14), estas pueden ser algunas de las razones de la

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE %, - UNIVERSIDAD

CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

satisfaccion de los turistas; aunque en la tabla 8 se expone que soélo hay un
personal para la atencion de restaurante, es conveniente mejorar este
servicio, ya que posiblemente una de las razones de la insatisfaccion sea la
lentitud en el preparado de los alimentos, asi mismo en el anexo 1, item 12

se ha consignado que en el restaurante aun se puede mejorar en cuanto al
ambiente y la implementacion de mesas y sillas, incluso el espacio es posible
ampliarlo para dar mayor vistosidad y espacio para la circulacién de
personas, los dos puntos mencionados anteriormente pueden dar respuesta

al 21% que no quedo satisfecho con la atencién del restaurante.
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4.10 Satisfaccion con la carta de platos o desayuno que ofrece el

restaurante del hotel

Tabla 27

Satisfaccion con la carta de alimentos

Respuesta fi %
No 41 27

Si 109 73
Total 150 100

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 27

Satisfaccion con la carta de alimentos

H No

WS

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo al anexo 1 (item 11 y 13) se puede corroborar que los alimentos
cuentan con una adecuada preparacion y una buena presentacion lo cual
permite que la carta de alimentos sea satisfactoria , esto da respuesta al 73%
gue quedo satisfecho , sin embargo el 27% que no quedo satisfecho puede
deberse a que indican que es importante variar de forma diaria el desayuno
buffet , este servicio requiere una mejor implementacion, en atencién a la
variedad de comensales que pueden ser nifios, jovenes, adultos o ancianos;
ademas, se debe tener en cuenta la variedad de costumbres alimenticias que

se tiene en muchas partes del pais.
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4.11 Satisfaccion con la calidad de alimentos que se ofrecen en el

restaurante del hotel

Tabla 28

Satisfaccion con la calidad de alimentos

Respuesta fi %
No 19 13

Si 131 87
Total 150 100

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 28

Satisfaccion con la calidad de alimentos

H No
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Fuente: Elaboracion propia

Es importante tener cuidado con los alimentos que se brindan especialmente
en el desayuno, ya que es el primer alimento del dia. Probablemente el
porcentaje de turistas que no esta satisfecho esté buscando mayor calidad y
variedad en el desayuno. Respecto a la calidad de alimentos ofrecidos en el
restaurante del hotel el 87% si se sintid0 satisfecho, pero el 13% dice lo
contrario.

La ficha de observacion (anexo 1, item 11) consigna que casi siempre se da
una preparacion de calidad a los alimentos, esto teniendo en cuenta los
insumos y el proceso de preparacion.
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DISCUSION

Considerando los resultados obtenidos y siguiendo los criterios metodologicos y
éticos, en el presente estudio se describen y analizan las caracteristicas de los
departamentos de control operacional y la satisfaccion del turista nacional que se
hospeda en el hotel “Natura Inn”, aplicando una encuesta a los colaboradores
internos del hotel y a la vez a los turistas nacionales que se hospedan en el
establecimiento hotelero, a partir de ello se obtuvo las caracteristicas especificas de
los trabajadores de cada uno de los departamentos y al medir la satisfaccion de los
turistas nacionales, se concluyd que existe alta satisfaccion con la recepcion vy el
servicio de housekeeping, y una satisfaccion menos favorable en cuanto al servicio
de restaurante. Al parecer el departamento de recepcién es el mejor cuidado y
organizado en los hoteles de esta categoria, ya que también Cayro & Paniura®
encontraron alta satisfaccion en el servicio de recepcion en la investigacion
realizada en La Cazona Plaza Hotel de Arequipa; asimismo Manzanares® en una
investigacion realizada sobre el Hotel Libertadores Cuzco.

En el caso del Hotel Natura Inn los turistas nacionales consideran que la
organizacion del hotel es de buen nivel coincidiendo en afirmar que existe
comunicacion y coordinacion entre los trabajadores del hotel, todos los datos
obtenidos en la presente investigacion dieron como favorable los resultados de las
caracteristicas de los departamentos de control operacional y la satisfaccion del
turista nacional encontrando que hay una muy buena atencion con rapidez y
eficiencia, logrando una buena estadia , ya que fueron pocas las molestias en
cuanto a distribucién fisica o desayuno buffet ofrecido por el departamento de
alimentos y bebidas. Todos estos resultados se confirmaron y puntualizaron gracias
a la informacién obtenida mediante la ficha de observacion (anexo 1). Se sabe que
entre los servicios basicos de un establecimiento hotelero estan la recepcion, el
departamento de housekeeping y alimentos y bebidas, pero Mestres®® sugiere
ofrecer otros servicios y productos, entre los servicios se puede ofrecer lavanderia,
souvenirs, bar, salas de juego, karaoke y otros que son complementos necesarios y

54 CAYRO & PANIURA (2015):0p. cit,p.90.
55 MANZANARES (2015): op. cit,p.104.
56 MESTRES (2000): op.cit,p.24.
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muy frecuentemente requeridos; por otra parte, hay productos de frecuente
consumo para los turistas, entre ellos, bocados, helados, libros, ademas de los
servicios que hoy son infaltables en los establecimientos hoteleros como son la
climatizacién, servicio de cable e internet via wifi, zonas de recreacion,
especialmente para los nifios, contacto con empresas de tour por la ciudad, y que
no falte todo lo propio de un hotel de tres estrellas. Progresivamente se debe
acceder a todo lo que la tecnologia ofrezca y que contribuya a la satisfaccion del
cliente, para que esto suceda es necesario saber cambiar e innovar rapidamente.
También es importante saber que la participacién en la toma de decisiones es una
de las formas mas elevadas de identificacién del personal con la organizacion, este
detalle permite mejorar no sélo los comportamientos externos, sino también las
motivaciones internas del personal, en el hotel Natura Inn se hall6 que las ideas y
palabras del personal son tomadas en cuenta lo cual muestra confianza y
profesionalismo, sin embargo la toma de decisiones no esta claramente definida
como ‘participativa’, posiblemente no hay reuniones formales del personal dirigidas
por el responsable, pero si se tiene en cuenta el parecer de los mismos en
conversaciones informales.

Di Muro®’ sostiene que el servicio hotelero debe satisfacer las necesidades del
huésped, este debe ser el norte de toda labor hotelera, porque, como dicen
Ahumada y Salinas®® los hoteles que alinean sus estrategias con los requerimientos
de sus clientes, logran satisfaccion, lealtad y recomendacion. Por esta razon el Hotel
Natura Inn tiene un especial cuidado ante los requerimientos del cliente, ya que
considera que éste se encuentra fuera de casa por lo cual se siente incapaz de
muchas cosas y le brinda buen servicio durante su estadia.

Por dltimo se tiene claro que es imposible lograr satisfaccién de los turistas, si no se
tiene satisfechos y motivados a los colaboradores internos. Portillo®>® encontr6 que la
motivacion del personal influye significativamente en la satisfaccién global de los
turistas por lo cual es necesario tener un personal motivado, capacitado y bien

remunerado.

57 DI MURO (2012): op.cit, p.12.
8 AHUMADA & SALINAS (2014):0p.cit, p.85.
59 PORTILLO (2013):0p.cit, p.74.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM =-2  DESANTA MARIA

CONCLUSIONES

PRIMERA:

El personal que trabaja en los departamentos de control operacional se encuentran
registrados en el organigrama del hotel, la mayor parte de las labores que realizan
estan contempladas en el manual de funciones, sin embargo uno de los puestos
evaluados que representa el responsable del restaurante no tiene definida sus

funciones en el MOF.

SEGUNDA:

La mayoria de los colaboradores internos son personal profesional egresados de
institutos superiores asimismo se tiene en cuenta su opinion para futuras decisiones
gue sirven de mejoria para el hotel lo cual demuestra profesionalismo de la
empresa, sin embargo hay sefiales claras de mutua interferencia de funciones en el

personal directivo.

TERCERA:

Con respecto a la satisfaccion de los turistas nacionales mas de la mitad considera
gue la organizacion del hotel es buena, asi como coincide en afirmar que la
comunicacion y coordinacion entre los trabajadores del hotel también lo es, en su
totalidad de los turistas consultados percibe que la atencion en el hotel ha sido
buena, y que de haberse presentado algun inconveniente esto se resolvid con

rapidez y eficiencia.

CUARTA:

Los turistas nacionales afirman que la distribucion fisica del hotel permite una
estadia comoda, es decir que estuvo satisfecho con la habitacion asignada y
considera que el equipamiento de las habitaciones le permitié plena satisfaccién en
su estadia, en cuanto al restaurante se denota que hubo un nivel de insatisfaccion
tanto en la atencion recibida como en la variedad de alimentos ofrecidos.
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SUGERENCIAS

PRIMERA:
El departamento de recepcion debe tener mejor control en cuanto a horarios de
entrada y salida de los recepcionistas, pues se debe de cumplir con la puntualidad y

no generar molestias causando en algin momento un incomodo ambiente laboral.

SEGUNDA:

El departamento de housekeeping debe tener mas cuidado en cuanto a la
sefalizacion e iluminacién de pasillos, a su vez la encargada debe de gestionar con
la gerencia del hotel alguna solucion para la incomodidad sobre los servicios
oportunos para el calor, el frio y mini bar, esto debido a que un considerable

porcentaje de los turistas nacionales manifesto insatisfaccion con este servicio.

TERCERA:

El departamento de alimentos y bebidas debe prestar mas atencion en mejorar la
carta de propuestas alimenticias del desayuno buffet que ofrecen, teniendo en
cuenta que la primera comida del dia es muy importante, de igual manera se debe
contratar una persona mas para brindar una mejor atencién que conteste al llamado
de los comensales durante su desayuno por ultimo al contar con un restaurante con
una vista panoramica de la ciudad muy comoda, se deberia ofrecer todos los

servicios de almuerzo y cena y asi generarian mas ingresos para la empresa.

CUARTA:

Si bien es cierto que se toma en cuenta las opiniones y sugerencias del personal, la
gerencia del Hotel Natura Inn debe realizar reuniones formales quincenal o
mensualmente en las cuales se escuche el parecer de los colaboradores que a
diario tienen contacto con los clientes, esto permitira que ellos tengan una adhesion

responsable y comprometida hacia su trabajo y al hotel.
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QUINTA:

Debido a la considerable satisfaccion de los turistas nacionales encuestados en el
hotel Natura Inn, se debe tomar decisiones y perfeccionar basicamente el margen
de error en el nivel de insatisfaccidn expresada a los servicios complementarios,
siendo asi que el control operacional de los departamentos de recepciéon, house
Keeping y restaurante, llevan de una manera aceptable el nivel de satisfaccion del

turista nacional.
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ANEXO 1: FICHA DE OBSERVACION

o Factores Criticos Observados
Caracteristicas

Operacionales

. A Casi Casi
ltems Siempre | gicrore Regular | “" | Nunca

1. Existe una adecuada Orientacion

del personal hacia el huésped.

e Se explica las caracteristicas del
servicio. 4

e Se indica el acceso a la
informacion y reclamo en caso de
insatisfaccion del servicio.

2. Se demuestra Confiabilidad al

turista con un trato amable.

e La comunicacion es amical y
servicial.

3. Existen Condiciones del Servicio

favorables.

e Se explica aspectos directos e
indirectos existentes en relacion al v
servicio de atencion.

Area de e Se comunica tiempos de atencion

Recepcion y disponibilidad de los servicios.

4. Se otorga un buen Trato Personal

al turista. ‘/

e El lenguaje usado por el personal
es educado y siempre atento.

5. Presentacion del Personal.

e EIl personal se encuentra aseado. v
Cuenta con un uniforme
institucional.

6. Existe un adecuado Nivel de

Comunicacion para con el turista.

e Existe comunicacion directa, clara,
precisa, sin rodeos.

e Se explica de una manera
educada y adecuada.

e Se genera un lazo de confianza
entre el personal y turista.

7. Se cuenta con una adecuada

Implementacion de la Habitacion.

e La habitacién cuenta con lamparas
de noche para lectura, televisor v/
con cable, servicio de internet wifi
y agua caiente en el servicio
higiénico.

House
Keeping
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8. Existe Eficiencia de tareas

realizadas.

e Las tareas se dan de manera
ordenada y planificada.

e Se considera el tiempo de atencién
como factor relevante.

9. Las habitaciones cuentan con una

debida Accesibilidad.

e La Habitacion cuenta con debida
sefalizacion.

e La iluminacion por los pasillos y
caminos son adecuados.

10. Existe un buen Desempeiio del

Personal.

e El personal se encuentra instruido
para dar buen trato al turista
nacional.

e Se otorga rapida atencion 'y
solucion a los requerimientos.

e EIl trato es amable ante quejas y
sugerencias.

Alimentos y
Bebidas

11. Se da una adecuada Preparacion

de los alimentos.

e Se preparan con insumos de
buena calidad.

12. Cuenta con una buena Capacidad

de atencion.

e El ambiente del comedor es
amplio.

e Cuenta con mesas Yy sillas
suficientes como para atender a
los turistas nacionales.

13. La Presentaciéon de los Alimentos

y Bebidas es adecuada.

e Los alimentos son presentados y
entregados de una manera pulcra.

14. Existe Confortabilidad en el lugar

de expendio de Alimentos y bebidas.

e Existe comodidad en los
ambientes.

e Existe espacio suficiente vy
ventilacion adecuada.

15. Existe un buen Orden y Limpieza.

e EI ambiente se encuentra tiene
buen aspecto con agradable
aromatizacion.

e Todo se encuentra en su lugar.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
B CATOLICA
TESIS UCSM g DE SANTA MARIA

REPOSITORIO DE

ANEXO N° 2: CUESTIONARIO (COLABORADORES INTERNOS)

UNIVERSIDAD CATOLICA DE SANTA MARIA

ESCUELA PROFESIONAL DE TURISMO Y HOTELERIA

La presente Encuesta tiene por finalidad identificar las caracteristicas de los
departamentos de control operacional y la satisfaccion del turista nacional en el
Hotel de tres estrellas “Natura Inn”. Sirvase marcar con una (X), en el recuadro de la

opcion elegida. Por favor conteste todas las preguntas.

‘ DATOS GENERALES

1. Edad:
2. Sexo: Masculino L  Femenino O
3. Estado Civil: Soltero C0Casado [ Divorciado O Otros [
4. ¢Cuanto tiempo trabaja en el hotel? menos de 3 meses O 3 a6meses U
6 al2mesesl] la2afios O 2a3afios [ mas de 3 afios O

5.- ¢ En qué departamento se desempefia usted?
Recepcién O  Housekeeping O Alimentos y Bebidas O

6.- ¢ Qué cargo desempefia dentro de su departamento?
Especifique:

7.- ¢Cual es el grado de especializacion del cargo que desempefia?
Tareas especializadas [ Tareas universales. [J

8.- ¢Se encuentra registrado en el Organigrama del Hotel, el cargo que
desempefa?

Si O No O

9.-Las tareas que desempeiia, ¢forman parte de los procesos de trabajo en el
hotel?

Si | No O

10.- ¢ El hotel tiene un Manual de Funciones?
Si O No O
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11.- Las funciones y tareas que desempefia, ¢ Estan incluidas en el Manual de
Funciones?

Si O No O
12.- ;COmo se realizalatoma de decisiones en el hotel?

Elgerente O Losjefesde area O Ambos [

Otros U Especifique:

13.- ¢ De quién recibe las ordenes?

Del gerente O De su jefes inmediato I De Ambos u

Otros U Especifique:

14.- ;¢ Son tomadas en cuenta sus opiniones en latoma de decisiones?
Si O No U
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ANEXO N° 3: CUESTIONARIO (TURISTAS NACIONALES)
UNIVERSIDAD CATOLICA DE SANTA MARIA

ESCUELA PROFESIONAL DE TURISMO Y HOTELERIA

La presente Encuesta tiene por finalidad identificar las caracteristicas de los
departamentos de control operacional y la satisfaccion del turista nacional en el
Hotel de tres estrellas “Natura Inn”. Sirvase marcar con una (X), en el recuadro de la

opcion elegida. Por favor conteste todas las preguntas..

DATOS GENERALES

1. Edad:

2. Sexo: Masculino O Femenino O

3. Estado Civil: Soltero O Casado 0  Divorciado U
4. ;Como considera usted la organizacion del hotel?

Muy buena O BuenaO Regular U Mala U

5. ¢Coémo considera usted la comunicacion y coordinacion entre los
trabajadores del Hotel?

Muy buenall'  BuenaO Regular U Mala O

6. ¢Considera Usted que la atencidn en la recepcion del Hotel ha sido buena?
Si O No U
7. Cuando hatenido algun inconveniente o alguna duda ¢su problema o duda
ha sido resuelto con rapidez o eficiencia?
Si O No O
8. ¢Considera Usted que la atencién durante su permanencia en el hotel ha
sido satisfactoria?
Si O No O
9. ¢Cree usted que la distribucion fisica del hotel permite una adecuada
estadia?
Si O No O

10.¢ Esta usted satisfecho con la habitacion que se le asigno?
Si O No 0

11.¢;Considera usted que el equipamiento de las habitaciones le permiten una
plena satisfaccion en su estadia?

Si O No U
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12. ¢Cree usted que la atencion en el area de restaurante del Hotel es
satisfactoria?

Si O No O
13. ¢Esta usted satisfecho con la carta de platos o desayuno que ofrece el
restaurante del Hotel?

Si O No O

14. ¢ Se sintio satisfecho con la calidad de alimentos que le ofrecieron en el
restaurante del Hotel?

Si O No O
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Anexo 4: Base de datos del presente estudio.

a) Variable caracteristicas de los departamentos de control operacional.

Estado Tiempo Iitem Iitem item Item item Item Item Item item Iitem

Id Edad Sexo civil de trab. 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 Suma
1 21 2 1 1 1 5 1 2 2 2 1 4 1 2 21
2 48 2 1 6 2 2 1 2 2 2 2 1 4 2 20
3 44 2 3 6 3 3 1 2 2 2 2 1 4 2 22
4 36 2 1 3 3 4 2 2 2 2 2 1 1 2 21
5 27 2 1 5 1 ) 1 2 2 2 2 2 2 2 17
6 42 1 2 4 1 5 1 2 2 2 2 4 2 2 23
7 25 2 2 3 1 l 1 2 2 2 2 2 2 2 17

b) Variable satisfaccidn del turista nacional.

Estado Iitem Item Iitem Item |Item JItem Item Iltem Item fitem item
Id Edad Sexo civil 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 Suma
1 37 2 1 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 24
2 30 2 1 4 4 2 2 2 2 2 2 2 2 2 26
3 37 1 1 3 3 2 2 2 2 2 1 1 2 2 22
4 45 2 4 2 2 2 2 1 1 2 2 1 2 1 18
5 42 1 2 3 3 2 2 2 2 2 1 2 2 2 23
6 40 2 2 3 3 2 2 2 1 2 2 2 1 2 22
7 31 1 1 4 4 2 2 2 2 2 2 2 2 2 26
8 36 1 1 3 3 2 2 2 2 2 1 1 1 1 20
9 27 1 1 4 4 2 2 2 2 2 2 2 2 2 26
10 20 2 1 3 3 2 2 2 1 2 2 2 2 2 23
11 38 1 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 24
12 50 1 2 4 4 2 2 2 2 2 2 2 1 2 25
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