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Resumen

El principal objetivo de la siguiente investigacion fue determinar el nivel de calidad de
servicio en el Hotel Casa Hacienda Achamaqui en Chachapoyas, el cual fue realizado en 4

meses, en el afio 2018.

Para poder lograr el siguiente trabajo de investigacion como material se utilizaron fuentes
secundarias como tesis nacionales e internacionales, también se utilizaron libros y articulos de
investigaciones, se aplicd el método SERVPERF y fue de tipo cuantitativo, se obtuvo una
muestra de 221 personas alojadas en el Hotel Casa Hacienda Achamaqui, lo cual se

selecciond con un error muestral de 5%.

Asi mismo aplicando el método SERVPERF se obtuvieron resultados aplicando una encuesta
de 22 preguntas sugeridas por el mismo método, dando como conclusién que el servicio en el
Hotel Casa Hacienda Achamaqui en muy buena, ya que segun los resultados de lo encuestado
se dijo que el hotel logra la satisfaccion de los clientes cumpliendo sus expectativas asi mismo

la atencidn que brindan sus colaboradores es muy buena.

Palabras clave:
Calidad de Servicio, Nivel de calidad, Hotel, Satisfaccion del cliente, SERVPERF.



Abstract

The main objective of this next investigation was to determine the level of quality of service
at the Casa Hacienda Achamaqui Hotel in Chachapoyas, which was carried out in 4 months,
in 2018.

So that we can achieve the following research work as material secondary sources were used
as national and international theses, we also used books and research articles, the SERVPERF
method was applied and it was quantitative, we obtained a sample of 221 people hosted in
Casa Hacienda Achamaqui Hotel, which was selected with a sample error of 5%.

Likewise, applying the SERVPERF method, the result was obtained by applying a survey of
22 questions suggested by the same method, concluding that the service in Casa Hacienda
Achamaqui Hotel is very well, since according to the results of the survey the hotel achieves
the satisfaction of the clients fulfilling their expectations likewise the attention provided by

their collaborators is very well.

Keywords:
Service quality, Quality Level, Hotel, Customer Satisfaction, SERVPERF.
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Introduccién

Actualmente la calidad de servicio se ha convertido en un tema de suma
importancia para las compafiias en general, sin embargo, es de mas suma importancia para
las empresas que se dedican a los servicios hoteleros ya que se puede decir que es el punto
que lleva mayor peso, puesto que va a depender de esto si llegardn a la satisfaccion y
fidelizacion de sus clientes por ejemplo segun el diario Gestion (2017) dice que la
Habana, hoy en dia es un destino de moda, pero los visitantes se desilusionan al llegar a
los hoteles, ya que los precios son muy altos y la calidad de servicio sigue siendo el
mismo, sin mejora alguna. Con precios al alza, los servicios de hospedaje en Cuba no
justifican lo que los visitantes pagan. Las personas que salen de su ciudad para visitar
destinos turisticos tiene el suficiente dinero para pagar por los servicios que requieran por
lo tanto es necesario que estén satisfechos con lo que estan pagando y la empresa tenga la

oportunidad de incrementar sus ventas con los buenos comentarios que este brinde.

Por otro lado podemos crearnos una idea de calidad de servicio a través de la
percepcion del cliente después de haber recibido el producto y sobre todo el servicio
brindado, los hoteles basan su desempefio en los comentarios otorgados por los mismos
clientes al recomendar o brindar experiencias a otros posibles clientes si esto no esta bien
manejado puede llevar al hotel a un estado de crisis, en el que muchas veces no visualizan
la falla que estan realizando y en vez de solucionarlo comenten error tras error llevando al
hotel al borde de la quiebra un claro ejemplo es la plataforma virtual llamada TripAdvisor
en donde los clientes actualmente precisan un interés creciente por comentar y leer los
comentarios de los demés antes de ir a un establecimiento pues segun el diario El Pais
(2017) dice que TripAdvisor Es una de las webs de criticas mas populares y a la vez
controvertidas ya que muchos la odian y otros tantos ansian su certificado de excelencia.
Mas alla del debate, hay un hecho incuestionable a veces, TripAdvisor es un delirio y de
los buenos puesto que la facilidad con la que cualquiera puede escribir una critica salvaje
desde el anonimato ha generado en la cara B de esta plataforma una subcultura de la rabia
alimentada por la venganza y esto debido al mal servicio que pudieron recibir en el

establecimiento.



14

Si bien es cierto un hotel puede tener todo tipo de clientes y puede que lleguen al
establecimiento por diferentes motivos ya sea por trabajo, por motivos familiares o porque
se encuentra en una ciudad con muchos atractivos turisticos y su finalidad sea visitarlos y
conocerlos, sin embargo, cualquiera haya sido el motivo, la calidad de servicio debe ser
Unica convirtiendo esto en una experiencia 0 motivo mas del por qué el cliente llego alli,
es por eso que es necesario que asi como el turista se encuentra satisfecho con los

atractivos turisticos de igual manera lo encuentre en el alojamiento.

La ciudad de Chachapoyas cuenta con una gran cantidad de atractivos turisticos
que atraen a las personas a visitar el lugar, por ello contamos con una gran cantidad de
hoteles, muchos de ellos, no cumplen con la calidad y satisfaccion que busca el huesped
que llega a esta ciudad, los hoteles son de pequefia escala y de administracion familiar
trayendo como consecuencia que la persona sea empirico por tanto no brinden un buen
servicio. El Hotel Casa Hacienda Achamaqui se inauguro en julio del afio 2017 cuya razon
social es Operadora de Hoteles Amazonas S.A.C. con ruc 20601818532, de categorizacion
3 estrellas siendo su mision ofrecer a sus clientes una experiencia inolvidable y
reconfortante, invitandolos a descubrir la naturaleza, la cultura y la tradicion de
Chachapoyas de una forma unica y especial. Y su vision convertirse en un hotel
reconocido, no solo por el excelente servicio y espacio Unico, sino como un referente del
turismo sostenible de la region de Amazonas con trascendencia nacional e internacional;
sin embargo, actualmente no contamos con una metodologia que nos permita medir la
calidad de los servicios que ofrecemos, tampoco hemos identificado cuales son los
atributos que busca el huésped para evaluar la calidad. En el area administrativa contamos
con personal calificado, pero en la parte operativa es gente que no cuenta con experiencia
laboral, ni conocimiento técnico llegando a trabajar de manera empirica trayendo como

consecuencia algunas quejas de los huéspedes en cuanto a la atencion.

Ante la problematica encontrada se plantea la siguiente formulacion del problema
¢Cual es el nivel de calidad de servicio brindado en el hotel Casa Hacienda Achamaqui de la
ciudad de Chachapoyas?, como objetivo principal es Evaluar la calidad de servicio del Hotel
Casa Hacienda Achamaqui. Asi mismo, los objetivos especificos son reconocer la calidad de
servicio con respecto a los elementos tangibles, Analizar la fiabilidad que tiene el hotel,

Valorar la capacidad de respuesta que tiene el hotel, Establecer la seguridad segun el
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conocimiento de los servicios prestados, Identificar la empatia del hotel respecto a la atencion
personalizada.

Por otro lado, ya que es un establecimiento de alojamiento recién aperturado el cual
estad ingresando al mercado con un enfoque diferente al de sus alrededores y precisamente ese
enfoque diferente es la gestion de calidad y para poder llevarla correctamente es necesario
evaluarla, puesto que segin Gonzalez C., (2014) menciona que la calidad es una de las
decisiones clave en la determinacion de los objetivos estratégicos de cualquier organizacion
que desee permanecer en el entorno competitivo, la razéon fundamental para adoptar esta
decision es que se trata de un factor que promueve la eficiencia, principio basico que reporta
menores costes, mayor capacidad de retencion de capital humano, mas flexibilidad a la hora

de responder a los cambios del entorno y, por supuesto, una mayor satisfaccion de los clientes.

Esta investigacion estd dividida en cuatro capitulos. En el Capitulo I, se
desarrollaran los antecedentes del problema junto con las bases teodricas que seran clave
para el desarrollo de la investigacion. En el Capitulo 1l se describe el tipo de
investigacion, disefio, identificacion de variables y operacionalizacion de variables. En el
capitulo 111, se desarrolla el marco tedrico estableciendo los antecedentes de las variables
de estudio, la base teodrica necesaria y la definicion de términos. En el capitulo IV, se
desarrollan los resultados y discusion de la investigacion donde se describe la evaluacion
de calidad de servicio que se brinda en el Hotel Casa Hacienda Achamaqui, Finalmente

estan las conclusiones, recomendaciones, referencias bibliograficas y anexos.

Marco tedrico

2.1 Antecedentes

Para el desarrollo de la siguiente investigacion se realizé un andlisis de varios
trabajos de investigacion, en los cuales se obtuvieron antecedentes para entender y
plantear nuestra evaluacion, estos seran de mucha ayuda para la comprension vy

desarrollo de este trabajo de investigacion.
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El servicio de calidad y la satisfaccion del cliente son conceptos muy
importantes y relacionados entre si de los cuales se debe investigar y sobre todo
comprender para poder desarrollar el presente trabajo de investigacién, por lo cual se
analiz6 a Gonzélez (2014) ya que en su tesis muestra como objetivo de manera teérica
y general, los conceptos de calidad y satisfaccion y la relacion entre ambos asi mismo
se ve el grado de importancia de la fidelidad del cliente en servicios y los diferentes
aspectos que fidelizan al consumidor, también explica el proceso de implantacion del
Sistema de Calidad Turistica Espafiola, un sistema de Gestién de Calidad en el que
cada dia se apoyan mas empresas turisticas del pais. Este trabajo de investigacion tiene
como conclusion dejar ver la gran importancia de utilizar sistemas de gestion de la
calidad y medio ambiente en el hoteleria en general, asi como de estar certificados en
normas de calidad como son la ISO9001 y en la norma medio ambiental ISO14001.

Por otro lado también es importante saber si dicho servicio cumple con los
fines que el cliente tiene previsto recibir es por eso que investigamos a Palacios (2014)
ya que desarrollo su investigacion cuyo objetivo es conocer la percepcion del cliente
de la calidad del servicio en los hoteles de la ciudad de Quibdd, utilizando método
SERVPERF como escala de medida, el cual se desarrollé bajo un enfoque descriptivo
a través del uso de cuestionarios para recolectar datos; el estudio concluye en el
andlisis de la percepcidn en el sector hotelero es la misma que contribuye a proponer

mejoras para el area de calidad del servicio de los establecimientos hoteleros.

Asi mismo lo principal de esta investigacion es evaluar la calidad de servicio
por lo cual investigamos a Mufioz (2017) ya que el desarrollo de su investigacion
cumplié el objetivo general de analizar la calidad del servicio que brinda el personal
del Hotel Perla Verde de Esmeraldas. En este trabajo investigativo se pudo
diagnosticar las debilidades o deficiencias que mantienen los procesos administrativos
en el Hotel Perla Verde, los cuales impiden desarrollar una gestién calidad en cada una
de sus éreas, repercutiendo colateralmente en la atencion y servicio al cliente que
visita asiduamente. En el contexto del desarrollo de este trabajo investigativo, se
utiliz6 método descriptivo, exploratorio, cientifico inductivo-deductivo, los cuales

permitieron establecer reglas y obtener resultados a través del proceso que lo
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caracteriza. Como conclusion, el factor preponderante que ha repercutido en la entrega
de un servicio de alta calidad se ha originado por el escaso nivel de compromiso;
ademas, existe una limitada actuacion de los colaboradores con responsabilidad para

cumplir con los tiempos estimados.

En la investigacion de Sanchez, Erazo, Casariego y Encimas (2015) podemos
ver que se empled la técnica de la encuesta y que su objetivo fue identificar el nivel de
cumplimiento de los factores del TQM (Total Quality Management) en la gestion de
calidad de restaurantes en Lima Metropolitana, por lo cual al término de la recoleccién
de datos, se concluyd que el alto porcentaje del cierre de restaurantes tiene como
causa principal un deficiente servicio y mala administracion, debido a la falta de
implementacion de estandares de calidad de los establecimientos, por lo cual con esto
podemos estar mas seguros de lo importante que es investigar y evaluar el nivel de
calidad de servicio que brindamos para a partir de esto implantar mejoras en el
establecimiento o como es en el caso de esta investigacion en el hotel Casa Hacienda

Achamaqui.

Asi mismo Solano (2015) en su tesis de maestria tiene como objetivo analizar
la relacién entre la calidad de servicio y la percepcion del usuario. A través de la
identificacion y medicion de las dimensiones del modelo SERVPEREF la investigacion
menciona que, en el sector turistico, la calidad del servicio se manifiesta tomando en
cuenta tres niveles: la normativa no turistica, en la cual se encuentran la seguridad,
infraestructura, higiene y educacion, por otro lado, la normativa turistica, que incluye
los reglamentos internos, politicas turisticas sectoriales y organizacionales, y la
autorregulacion como tercer nivel, en el que se encuentra la manera en la que cada
institucion maneja los controles de calidad, la investigacién concluye asegurando que
la relacion entre la calidad de servicio que brindan las agencias de viaje enfocadas en
turismo receptivo con la percepcion del cliente y del servicio, es significativa. Y que
los aspectos tangibles y la respuesta rapida fueron las dimensiones mas importantes

para su muestra.

En el caso de Tupayachi (2016) el principal objetivo de su investigacién fue

determinar el nivel de calidad de servicio en Ocean Hotel que reside en Lima. La
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presente investigacion fue de tipo descriptivo, aplicé una encuesta utilizando como
técnica de recoleccion un cuestionario en base al modelo SERVPERF la poblacion de
estudio es desconocida, y se obtuvo una muestra de 375 personas alojadas en Ocean
hotel que fueron estudiados para su investigacién. La metodologia se realiz6 mediante
fuentes secundarias, en donde se recurrid a otras tesis tanto nacionales como
internacionales, libros y articulos cientificos. Como conclusion en la investigacion se
puede decir que la calidad de servicio en Ocean hotel, seglin los encuestados es
regular, ya que aun no se logra la satisfaccion del cliente ni el cumplimiento de las

expectativas, y que la atencidn brindada por los colaboradores es buena.

Barba (2016) su investigacion de tesis, la cual tiene como objetivo determinar
el nivel de calidad de servicio en el Hotel Leon de Oro Inn & Suites, 2016, cuya
metodologia es de tipo descriptivo, asi mismo aplico una encuesta utilizando como
técnica de recoleccion un cuestionario en base al modelo SERVPERF; con esta
informacion se logré concluir que el nivel de calidad de servicio es medio por lo que
los resultados de sus dimensiones: Elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia son ubicados en un rango medio segun la muestra

encuestada.

Nizama (2018) en su tesis nos dice que la calidad del servicio en los hoteles es
indispensable para lograr ser competitivos. Por ello no basta con ofrecer productos
fisicos Gptimos también se tiene que tener en cuenta la materializacion de los servicios
ya que se busca superar y optimizar las expectativas del huésped; se usa como
instrumento Util al cuestionario que asemeja al modelo de SERVQUAL en la medicion
de calidad del servicio en cualquier rubro; a través de la brecha entre las expectativas y
percepciones de los huéspedes, asi mismo la tesis es mixta, de disefio no experimental,
de tipo descriptivo — correlacional, en la cual se ha analizado la variable calidad del
servicio. Por otro lado, la investigacion concluye con que Hotel Ledn de Oro Suites &
Inn tiene un 6ptimo nivel de calidad del servicio, sin embargo, existen ciertos puntos
por mejorar, tal como la mejora en la infraestructura y mantenimiento de las
instalaciones; siempre tomando en cuenta las expectativas de los huéspedes; obtenidas

del analisis de los resultados.
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Finalmente investigamos a Bobadilla & Encinas (2015) quienes realizaron su
investigacion cuyo objetivo fue conocer la calidad de Servicio en los hoteles Xalca y
Meflo en el distrito de Chachapoyas el cual utilizaron el método SERVQUAL como
escala de medida el cual se desarrollé bajo un enfoque descriptivo a través del uso de
cuestionarios para recolectar datos; el estudio concluye en que la calidad de servicio
brindada por el hotel Xalca es la adecuada ya que la consideran de calidad puesto que
los empleados poseen la informacion que los huéspedes requieren, mientras que el

Hotel MEFLO la atencidn se presenta inadecuada ya que no es considerada de calidad.

2.2 Bases Teorico Cientificas

2.2.1 Calidad

Con relacion a este punto iniciaremos con algunas definiciones de
Calidad, asi pues tenemos a Ivancevivh J., Lorenzi P., Skinner S. con Crosby P.
(1996) nos definen la calidad como el proceso emprendido por una 0 mas
personas para coordinar las actividades laborales de otras personas con la
finalidad de lograr resultados de alta calidad que cualquier otra persona,
trabajando sola, no podria alcanzar; asi mismo como la totalidad de los rasgos y
las caracteristicas de un producto o servicio que se refieren a su capacidad de
satisfacer necesidades expresadas o implicitas por lo que sugiere que la calidad
debe ajustarse a los requisitos establecidos si es que ha de satisfacer las
necesidades de los usuarios o de cualquiera que entre en contacto con el

producto o servicio.

Mientras que Deming, Juran y Feigenbaum (2003) trabajaron durante
afios antes de ganar prestigio en la profesion de la Calidad, Philip B. Crosby
gand su puesto de forma repentina, con la publicacion, en 1979, de su libro
Quality is free, Crosby coincide con el resto de los Gurls de Calidad en que el
problema fundamental es la falta de atencion de la Direccion a la Calidad, pero a
partir de ahi, Crosby se distancia del resto, ya que cree que las estructuras
existentes de gestion pueden resolver los problemas de Calidad, sin necesidad de

la base estadistica que, principalmente, defienden Juran y Deming, la falta de
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conocimiento y la falta de atencion son los dos factores primarios que, segln
Deming, causan defectos y errores. Las ensefianzas de Crosby hacen énfasis en
teorias de gestion y de organizacion para resolver los problemas de Calidad,

antes que resolverlos con herramientas estadisticas.

Asi mismo también podemos tomar en cuenta a Feigenbaum A. (2003)
quien fue la primera persona que manejo el termino Control Total de la Calidad.
El enfoque de Feigenbaum hacia la Calidad Total consiste en que debe existir un
esfuerzo global de toda la organizacion para obtener Calidad, para Feigenbaum,
el Control de la Calidad Total debe comenzar con la identificacion de los
requisitos de Calidad del cliente y finalizar solamente cuando el producto se
pone en manos de un cliente satisfecho, la clave del enfoque a la Calidad Total
es la divisién de un ciclo industrial en ocho etapas y su filosofia de como la
Calidad del producto afecta a cada etapa, Feigenbaum mantiene que la Calidad
estd determinada a través del ciclo industrial completo, por lo que el control de
Calidad, tal como se entendia hace unos afios, no puede llevarse a cabo al

concentrarse en un Unico elemento del ciclo.

2.2.1.1 Aspectos determinantes de la calidad del servicio.

En la actualidad las empresas buscan tener una certificacion que
acredite su sistema de gestion de calidad las cuales se ajusta a
determinadas normas, teniendo como objetivo principal cumplir con las

necesidades del cliente.

Cuatrecasas (2010), nos menciona que existen tres aspectos importantes

en la calidad.

e Calidad del cliente o concertada. Se refiere a la calidad que el cliente
necesita para satisfacer sus necesidades y esto tiene relacién con las

caracteristicas que tiene el producto.

e Calidad del disefio o planificar. Es la calidad que hace referencia a la
empresa en cuanto a su disefio, planificacion y a lo que quiere llegar a

producir, para cumplir con las necesidades que requiere el cliente.
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o Calidad de produccion o realizada. Esto implica que tiene que haber
relacion entre el grado de cumplimiento del producto y/o servicio y de las
especificaciones del disefio.

2.2.2 Servicio

Referente al servicio Vargas y Aldana (2014) sefialan que el servicio es
todo sistema, proceso, funcion o tarea que el proveedor ofrece al cliente y que se
caracteriza esencialmente por la intangibilidad, sin otorgar propiedad alguna,
mientras que el resultado de la prestacién de un servicio puede ser o no algo
tangible; asimismo Cobra (2000) citado por Vargas y Aldana (2014) indica que
el servicio se entiende como una mercancia comercializable, es decir, un
producto intangible , generalmente no se experimenta antes de la compra pero
permite satisfacciones que compensan el dinero invertido en la realizacion de
deseos y necesidades de los clientes, asi pues Berry (1996) citado también por
Vargas y Aldana (2014) explica que el servicio es un esfuerzo que puede ser
tangible o intangible y que se denomina un producto o servicio ya que los

productos llegan a ser el objeto en si y el servicio llega a ser la realizacion.

Por otro lado; podemos tomar en cuenta a Estrada (2007) quién indica
que el servicio y la atencion de calidad son el reflejo del compromiso de quienes
integran una institucion orientada al cliente, usuario o puablico en general;
también indica que el servicio y la atencion de calidad es lo que muestra todo el
factor humano que conforma una institucion, en donde se tiene que mostrar el
interés adecuado y mostrar al cliente que es importante su bienestar, y hacerlo

sentir comprendido ofreciéndole el mejor servicio y trato.

Asi mismo Olvera, | & Oliver, S. (2009) hace mencién muy importante
en que para analizar un servicio debemos conocer sus diferentes caracteristicas,
las cuales son bastante complicadas y tiene cierto grado de complejidad en su

aceptacion e implementacion debido a lo que representa cada una de ellas.

Las principales caracteristicas son:
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Una actividad o proceso. El servicio representa una actividad constante que
nunca termina, debido a que continuamente se encuentra en contacto con los
dos tipos de clientes tanto interno como externo.

Intangibilidad. Se debe a que el servicio no es percibido por los sentidos
(gusto, tacto, olfato y vista), como tal, pero si se perciben en las actitudes y el
objeto material que se usa en el servicio. Las empresas buscan
constantemente que el cliente perciba el servicio como un valor agregado y
asi poder diferenciarse de los demas.

Inseparabilidad. Es importante tomar en cuenta que lo que las empresas
ofrecen es un servicio en todo momento, no solamente el producto o marca
que venden o distribuyen, sino que todo va acompafiado de un servicio en
todo momento, no solamente el producto o marca que vende o distribuye,
sino que todo va acompafado de un servicio.

Heterogéneo. El servicio por mas experimentado o capacitados que estemos
siempre sera diferente con cada cliente. Esto se debe en gran medida a una
serie de factores que influye en la manera de brindarlo.

No propiedad. El servicio no le corresponde a nadie. No podemos
aduefiarnos de uno en especial, ya que cada empleado es diferente y posee
caracteristica diferente.

Caracter perecedero y fluctuante de la demanda. El servicio tiene un caracter
perecedero. En el mismo momento en que lo ofrecemos se esta consumiendo.
El servicio es una actitud que va cambiado de acuerdo a las circunstancias.

El cliente participa en el proceso de produccion. El cliente es parte
fundamental de la manera en que se le ofrece el servicio debido a que seré el
quien lo reciba y dependiendo de la interaccion entre él y el prestador sera la
actitud y la calidad del servicio ofrecido y recibido. Aqui debemos atender
dos aspectos importantes, el cliente interno que se convierte en externo y el
cliente externo.

No se almacena. El servicio no se puede guardar para después se ofrece en el
momento en gue es solicitado y es cuando debemos convertir el momento de
la verdad en momento de magia y no de angustia. En muchas ocasiones

atendemos a un cliente varios dias seguidos y nuestro servicio no es el
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mismo en cada uno de los momentos. El cliente es el mismo nosotros
seguimos siendo los mismos, pero nuestra situacién del momento
posiblemente es distinta. Esta caracteristica se encuentra estrechamente

relacionada con el caracter perecedero del servicio

2.2.3 Calidad de Servicio

Asi pues, en consecuencia, la calidad de servicio segun Olvera y Scherer
(2009) indica que debe entenderse la importancia de la calidad en el servicio no
sOlo para los beneficios de la empresa y de la lealtad de los clientes, sino también

como un factor influyente en la toma de decisiones de las personas.

Por otro lado, tenemos a Galviz (2011) quien indica que la calidad de
servicio es una prioridad para las organizaciones que lo venden y para los
departamentos de servicio de las empresas manufactureras. Debe ser el centro de
la estrategia en las empresas de servicio con el fin de diferenciarse y de obtener
eficiencia en los costos, por el crecimiento de su participacion en el mercado; asi
mismo también no indica que la calidad de servicio se define como un conjunto
de elementos que conforman la calidad (cortesia, oportunidad o rapidez de
entrega, producto libre de defectos en la entrega, precios justo, etc.), los cuales
son evaluados por el cliente dependiendo de la satisfaccion de las necesidades y

expectativas

Finalmente podemos decir que la calidad de servicio es un conjunto de
elementos los cuales aclararemos con los siguientes conceptos de diferentes
autores; Dominguez (2006) dijo que la calidad de servicio es la habilidad que
posee un sistema para operar de manera fiable y sostenida en el tiempo, a un
determinado nivel de desempefio; en una organizacion de servicios; Martinez
(2005) menciona que la calidad de servicio se configura como un modelo de
gestion y un estilo de direccion implantado en las empresas lideres, asi como una
manera de ser y de vivir. La calidad entonces no es una serie de caracteristicas
que permanezcan fijas, es una cualidad mejorable; Alvarez (2007) por su parte

dijo que la calidad de servicio depende de un juicio que realiza el cliente, este
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puede ser un juicio del producto o del servicio, segun las caracteristicas de su
uso y de la urgencia de poseerlo. Morales (2010) a su juicio dijo que los
componentes de un buen servicio son la confiabilidad para ofrecer un servicio de
una manera exacta, segura y consciente, respuesta para brindar un servicio
puntual, conocimiento y cortesia de empleados, asi como la habilidad para
transmitir seguridad, empatia para brindar atencion personalizada y cuidadosa a

clientes.
2.2.4 Dimensiones de la calidad de servicio

Referente a este punto tenemos a los primeros analisis exploratorios
llevados a cabo por Parasuman A. et al (1985) aportaron las siguientes diez

dimensiones de la calidad:

1. Elementos tangibles como la imagen de las instalaciones, equipos, personal,
folletos y medios de comunicacion.

2. Fiabilidad al ejecutar el servicio eficazmente, es decir, hacerlo bien a la
primera.

3. Capacidad de respuesta, de reaccion frente a una demanda de un cliente, de
ofrecer un servicio rapido.
Profesionalidad, habilidad y conocimiento.

Cortesia, respeto y amabilidad.

4
5
6. Credibilidad respecto a la veracidad y confianza en el servicio que se presta
7. Seguridad o falta de riesgos.

8. Accesibilidad

9. Comunicacién, publicidad y marketing

10. Comprension o conocimiento del cliente.

2.2.5Modelo SERVQUAL

Zeithaml, Parasuraman y Berry (1985 Y 1994), centra su atencion en las
estrategias y los procesos que las organizaciones pueden emplear para alcanzar

un servicio de excelencia, como proposito mejorar la calidad de servicio ofrecido
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por una organizacion, partieron del paradigma de la desconfirmacion, al igual
que Gronroos, para desarrollar un instrumento que permitiera la medicion de la
calidad de servicio percibida.

Luego de algunas investigaciones se tomaron como base el concepto de

calidad de servicio percibida, desarrollando un instrumento que permitiera

cuantificar la calidad de servicio y lo llamaron SERVQUAL.

Tabla 1.
Escala Servqual

Expectativas

Percepciones

1. Deberian tener equipos y nuevas
tecnologias de apariencia moderna.

1. Tiene equipos y nuevas
tecnologias de apariencia moderna.

2. Sus instalaciones fisicas deberian ser
coémodas y visualmente atractivas.

2.Sus instalaciones fisicas son
cémodas y realmente atractivas

servicio

Tangibilidad |3- Sus empleados deberian tener 3. Sus empleados tienen apariencia
apariencia pulcra. pulcra.
4. Los elementos materiales y 4. Los elementos materiales y
documentacion relacionada con el documentacion relacionada con el
servicio que ofrecen estas empresas servicio que ofrecen estas empresas
deberian ser visualmente atractivas son visualmente atractivos
5. Cuando estas empresas prometen

X . . 5. Cuando estas empresas prometen
hacer algo en cierto tiempo, deberian . -
hacer algo en cierto tiempo, lo hacen.
hacerlo.
6. Cuando los clientes tienen un 6. Cuando el cliente tiene un
problema, deberian mostrar un sincero problema, muestran un sincero
- interés en solucionarlo interés en solucionarlo
Fiabilidad o
Confiabilidad |7.Deberian prestar habitualmente bien el | 7. Habitualmente presta bien el

servicio

8. Deberian prestar el servicio en el
tiempo acordado

8. Prestan el servicio en el tiempo
acordado

9. Deberian mantener sus registros sin
errores

9. Insisten en no cometer errores en
sus registros

Responsabilidad
0 Capacidad de
respuesta

10. No cabria esperar que informen
puntualmente y con sinceridad acerca de
todas las condiciones del servicio.

10. No informan puntualmente y con
sinceridad acerca de todas las
condiciones del servicio.

11. No es realista para los consumidores
esperar un servicio rapido y agil de los
empleados de estas empresas.

11. Los empleados no ofrecen un
servicio rapido y agil a sus clientes.

12. Los empleados no siempre tienen que
estar dispuestos a ayudar a sus clientes.

12. Los empleados no siempre estan
dispuestos a ayudar a sus clientes.

13. No importa si estdn demasiado
ocupados para responder rapidamente a
las preguntas de sus clientes.

13. Los empleados estan demasiado
ocupados para responder rapidamente
a las preguntas de sus clientes.
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14. Los clientes deberian ser capaces de |14. El comportamiento de los

tener confianza con los empleados de empleados transmite confianza a sus

estas empresas clientes

15. Los clientes deberian ser capaces de

sentirse seguros en 15. Los clientes se sienten seguros en

sus transacciones con los empleados de | sus transacciones con la empresa
Seguridad las empresas

16. Sus empleados deberian ser

16. Sus empleados deberian ser siempre | .
siempre amables con sus

amables -

clientes
17. Sus empleados deberian recibir el 17. Sus empleados reciben el apoyo
apoyo adecuado de estas empresas para | adecuado de la empresa para
desarrollar bien su trabajo desarrollar bien su trabajo

18. De estas empresas no se debe esperar
que ofrezcan una atencion
individualizada a cada cliente.

18. No ofrece una atencion
individualizada a cada cliente.

19. De los empleados de estas empresas |19. Los empleados de esta empresa
no se debe esperar que ofrezcan atencion | no ofrecen atencion personalizada a
personalizada a sus clientes. sus clientes.

20. No es realista esperar que los
empleados de estas empresas conozcan
cudles son las necesidades especificas de
sus clientes.

20. No sabe cuales son las
necesidades especificas de sus
clientes.

Empatia

21. No es realista esperar que los
empleados de estas empresas busquen lo
mejor para los intereses de sus clientes,

21. No busca lo mejor para los
intereses de sus clientes.

22. No se debe esperar de ellas que 22. No tiene horarios de trabajo
tengan horarios flexibles y adaptados a | flexible y adaptado a los diversos
los diversos tipos de clientes. tipos de clientes.

Fuente: Citado por: Morillo (2007)

Los 22 items utilizados en la escala, tanto en percepciones como
expectativas, recolectan aspectos relativos a las distintas dimensiones o criterios
que los clientes tienen en cuenta cuando se evalla un servicio.

El modelo SERVQUAL, con el estudio de los cinco gaps, analiza los
principales motivos de la diferencia que llevaban a un fallo en las politicas de

calidad de las organizaciones.
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2.2.6 Modelo SERVPERF

En cuanto a este punto vamos a iniciar indicando que este instrumento se
compone de las mismas dimensiones que SERVQUAL, pero solo se utiliza para

medir las percepciones o los resultados del servicio.

Asi mismo tenemos a Cronin y Taylor (1994) quienes con el objetivo de
medir las percepciones de los clientes crearon esta herramienta formada por las
dimensiones de tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia.

Por otro lado, Set6 (2004) indica que la escala estaria formada por 22
items que sirven como indicadores de las distintas dimensiones o criterios que
los clientes consideran al evaluar el servicio. Los diferentes items de la escala

son valorados a través de una escala Likert de 7 puntos, desde 1 (totalmente en

desacuerdo) a 7 (totalmente de acuerdo)

Tabla 2. Escala de calidad de servicio del Servperf

Howbdhde

Tangibilidad.

XYZ tiene equipos y nuevas tecnologias de apariencia moderna.

Las instalaciones fisicas de XYZ son comodas y visualmente atractivas.

Los empleados de XYZ tienen una apariencia pulcra.

Los materiales relacionados con el servicio que utiliza XYZ son visualmente
atractivos.

©CooNo O

Fiabilidad

Cuando en XYZ prometen hacer algo en cierto tiempo, lo hacen.

Cuando tengo un problema en XYZ, muestran un sincero interés en solucionarlo.

Habitualmente el XYZ presta un bien el servicio.
El XYZ presta servicio en el tiempo acordado.
El XYZ insiste en no cometer errores en registros y documentacion.
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Capacidad de Respuesta

10. Los empleados de XYZ informan puntualmente y con sinceridad acerca de las
condiciones del servicio.

11. Los empleados del XYZ ofrecen un servicio agil y rapido.

12. Los empleados del XYZ siempre estan dispuestos a ayudarle.

13. Los empleados del XYZ le dedican el tiempo necesario para responder a sus
preguntas.

Seguridad

14. El comportamiento de los empleados del XYZ transmite confianza.

15. Me siento seguro en las transacciones que realizo en el XYZ.

16. Los empleados del XYZ son siempre amables.

17. Los empleados del XYZ tienen conocimientos suficientes para responder a las
preguntas.

Empatia

18. Los empleados del XYZ le hacen un seguimiento especializado.

19. En el XYZ tienen un horario adecuado.

20. Los empleados del XYZ ofrecen informacion y atencion personalizada.
21. Los empleados del XYZ buscan lo mejor para los intereses del cliente.
22. Los empleados del XYZ comprenden sus necesidades especificas.

Fuente: Citado por Set6 (2014)

2.2.7 Reglamento de Establecimiento de Hospedaje

2.2.7.1 Definicion de Hospedaje

Para tener una idea general de lo gque significa “Hotel” tomaremos
la definicion que nos mencionan Calvi M. & Chierichetti L. (2006)
quienes nos dicen que los hoteles son aquellos establecimientos que,
ofreciendo alojamiento con o sin comedor Yy otros servicios
complementarios, ocupan la totalidad de uno o varios edificios o una
parte independizada de ellos, constituyendo sus dependencias un todo
homogéneo, con accesos, escaleras y ascensores de uso exclusivo, y que

retnen los requisitos técnicos minimos para cada categoria.

Por otro lado, en el articulo 4 del Reglamento de Establecimientos

de Hospedajes, segin MINCETUR - Ministerio de Comercio Exterior y
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Turismo (2015) dice que un establecimiento de hospedaje e un lugar
destinado a prestar habitualmente servicio de alojamiento no permanente,
para que sus huéspedes pernocten en el local, con la posibilidad de incluir
otros servicios complementarios, a condiciébn del pago de wuna
contraprestaciobn  previamente establecida en las tarifas del
establecimiento. Los establecimientos de hospedaje que opten por no
clasificarse y/o categorizarse, deberan cumplir con los requisitos

sefialados en el presente Reglamento.

2.2.7.2 Clases y categorias de Hospedaje

Para este punto consideraremos lo que dicta el Ministerio de
Comercio Exterior y Turismo (2015) el cual menciona que los
establecimientos de hospedaje solicitaran al Organo Competente, su
clasificacion y/o categorizacion, cumpliendo para tal efecto con los
requisitos de infraestructura, equipamiento, servicio y personal
establecidos en los Anexos Nos. 1 al 4 del presente Reglamento, segun

corresponda.

Asi mismo los establecimientos de hospedaje se clasifican y/o

categorizan en la siguiente forma:

Tabla 3. Categorias de Hospedaje

CLASE CATEGORIA
Hotel Una a cinco estrellas
Apart - Hotel Tres a cinco estrellas
Hostal Una a tres estrellas
Albergue

Fuente: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (MINCETUR, 2015)

2.2.7.3 Requisitos para el inicio de actividades

Segun el articulo 7 del Reglamento de Establecimientos de

Hospedajes publicado en el diario oficial EI Peruano para que un
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establecimiento de hospedaje pueda dar inicio a sus actividades
MINCETUR nos indica lo siguiente:

Los titulares de establecimientos de hospedaje, para el inicio de
sus actividades, deberan estar inscritos en el Registro Unico de
Contribuyentes (RUC) a que se refiere la Ley N° 26935, Ley sobre
Simplificacion de Procedimientos para obtener los Registros
Administrativos y las Autorizaciones Sectoriales para el inicio de
Actividades de las Empresas, normas complementarias y modificatorias.

Asimismo, deberan contar con la Licencia de Funcionamiento.

Los datos consignados y presentados por los titulares de los
establecimientos de hospedaje en virtud al presente Capitulo, ante el
Organo Competente, estaran sujetos a la presuncion de veracidad, siendo
que el presente procedimiento es de aprobacion automatica, de
conformidad con lo establecido en el inciso 1.16 del articulo 1V del
Titulo Preliminar y el articulo 32 de la Ley N° 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General, y sin perjuicio de la fiscalizacion
posterior de la Administracion (p. 7).

Presentacion de la Declaracion Jurada de cumplimiento de requisitos
minimos y expedicion de la constancia de cumplimiento de requisitos

minimos:

Mincetur en su reglamento de hospedaje (2015) dice que para los
establecimientos que no opten una categoria ya establecida en el
reglamento de hospedajes pueden cumplir con ciertos requisitos para dar

inicio a sus actividades:

Los establecimientos de hospedaje que inicien operaciones y
opten voluntariamente por no ostentar las clases de Hotel, Apart-Hotel y
Hostal en sus diferentes categorias o Albergue, deberan presentar dentro
de un plazo de treinta (30) dias de iniciadas sus actividades, al Organo

Competente, una solicitud consignando la informacion sefialada en el
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articulo 113 de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo
General, anexando una Declaracion Jurada en la que evidencie su
condicion de Establecimiento de Hospedaje e informando del
cumplimiento de requisitos exigidos para Establecimientos de Hospedaje
del presente Reglamento, de acuerdo al formato aprobado por el
Viceministerio de Turismo del MINCETUR sefialando las siguientes

condiciones minimas:

1. Infraestructura
Deberan cumplir con los requisitos sefialados en el articulo 5 de la
Norma Técnica A.30 "Hospedaje” del Numeral I11.1 Arquitectura, del
Titulo 11l Edificaciones, del Reglamento Nacional de Edificaciones
RNE.

2. Equipamiento
a) Contar con teléfono de uso publico, el mismo que puede ser el
teléfono fijo de recepcion, celular, dependiendo la zona y para uso

exclusivo del huésped.

b) Contar con un botiqguin de primeros auxilios, segun las

especificaciones técnicas del Ministerio de Salud.
c) Contar con sistemas que permitan tener agua fria y caliente las

veinticuatro (24) horas del dia, el cual no debera ser activado por

el huésped.

3. Servicios

a) Deben realizar limpieza diaria de habitaciones y todos los

ambientes del establecimiento.

b) Brindar el servicio de custodia de equipaje.
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c) El cambio de sébanas y toallas debe ser regular, el huésped podra
solicitar que no se cambien regularmente de acuerdo a criterios

ambientales y otros.

El Organo Competente, en un plazo no mayor de cinco (05)
dias hébiles, y siempre que no hubieren observaciones sobre la
informacién contenida en la Declaracion Jurada presentada,
evidenciando la condicion de Establecimiento de Hospedaje e
informando sobre el cumplimiento de requisitos minimos, expedira
una Constancia segin modelo aprobado por el Viceministerio de
Turismo del MINCETUR, dando cuenta de la presentacion de la
referida Declaracion Jurada y de la condicion de Establecimiento de
Hospedaje. La Constancia sera expedida, sin perjuicio de las acciones
de supervision posterior que debera efectuar el Organo Competente.

La presentacion de la Declaracion Jurada de cumplimiento de

requisitos minimos y la expedicidn de la constancia es gratuita.

Los establecimientos de hospedaje que optaron
voluntariamente por no ostentar las clases de Hotel, Apart- Hotel y
Hostal en sus diferentes categorias o Albergue deberan presentar
anualmente al Organo Competente, la Declaracion Jurada de
cumplimiento de requisitos minimos establecida en el articulo
precedente, evidenciando su condicion de Establecimiento de
Hospedaje y dando cuenta del cumplimiento de los requisitos

minimos exigidos, sefialados en el presente Reglamento (p. 7).

3.1 Tipo y nivel de Investigacion

Enfoque: Sera cuantitativo ya que se aplicaran encuestas las cuales nos

permitiran medir la calidad de servicios en el Hotel Casa Hacienda Achamaqui, puesto

que segun Fernandez, Hernandez y Batista (2014) dicen que representa un conjunto de
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procesos siendo secuencial y probatorio, asi mismo cada etapa precede a la siguiente
no puedo “brincar o eludir” pasos. También dicen que el orden es riguroso, aunque,
desde luego, se podra definir alguna fase asi pues dicen partir de una idea que va
acotandose y, una vez delimitada, se derivan objetivos y preguntas de investigacion, se

revisa la literatura y se construye un marco o una perspectiva teorica.

Tipo: Trabajaremos con el tipo aplicada ya que tenemos como objetivo saber
cudl es el nivel de la calidad de servicio en el Hotel Casa Hacienda Achamaqui y esto
lo obtendremos después de ser aplicado, puesto que segin Fernandez, Hernandez y
Batista (2014) dicen que al final, de los estudios se intenta explicar y predecir los
fendbmenos investigados, buscando regularidades y relaciones causales entre
elementos. Esto significa que la meta principal es la construccion y demostracion de

teorias.

Niveles: El nivel de la investigacion serd descriptiva puesto que segun
Fernandez, Hernandez y Batista (2014) dicen que el procedimiento consiste en ubicar

en una o diversas variables a un grupo de personas y proporcionar su descripcion.

3.2 Diseiio de Investigacion

El presente trabajo de investigacion tiene como disefio no experimental ya que
los datos se obtuvieron en un determinado tiempo observando y sin variar ni
manipular intencionalmente las variables puesto que segin Fernandez, Hernandez y
Batista (2014) dicen que este tipo de investigacion se define como la investigacion que
se realiza sin manipular deliberadamente variables, si no observando fenémenos tal

como se dan en su contexto natural asi pues se observan situaciones ya existentes.

Por otro lado, también decimos que es transversal y prospectivo porque los
datos se obtuvieron en un tiempo determinado y la recopilacion de estos fueron
mediante los huéspedes del Hotel Casa Hacienda Achamaqui, ya que segun
Fernandez, Hernandez y Batista (2014) dicen que los disefios de investigacion
transversal recolectan datos en un solo momento, en un tiempo Unico, asi pues, los

mismos autores también nos dicen que si para este enfoque, se sigue rigurosamente el
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proceso y, de acuerdo con ciertas reglas ldgicas, los datos generados poseen los
estandares de validez y confiabilidad, y las conclusiones derivadas contribuirdn a la

generacién de conocimiento.

3.3 Poblacion, Muestra y Muestreo

Poblacion: Para la siguiente investigacion se trabajé con una poblacion de 521
huéspedes los cuales estuvieron alojados en el Hotel Casa Hacienda Achamaqui segin
reporte “Historico y Previsiones” obtenido del sistema New Hotel de los meses
septiembre y octubre 2017, asi pues, vale mencionar que Ferndndez, Herndndez y
Batista (2014) nos definen a la poblacion como el conjunto de todos los casos que

concuerdan con una serie de especificaciones.

Muestra y Muestreo: Fernandez, Hernandez y Batista (2014) nos lo definen
como un subgrupo de la poblacion, asi pues este subgrupo el cual pertenece a ese
conjunto, definido en sus caracteristicas, que llamamaos poblacion, por lo tanto para la
obtencién de este punto se trabajé en base a un estudio de 521 huéspedes que
acudieron al Hotel Casa Hacienda Achamaqui y para la seleccion de la muestra se
utilizo la técnica de muestreo probabilistico, por lo que para lograr esta muestra se

aplico la siguiente formula:

n = Tamano de muestra

NxZa2 X pXq
d*x(N-1)+Z>xpxq

n=

N =Tamafio de la poblacion

Z =nivel de confianza a 1.96

d = Error muestral 0.05

p = Probabilidad de éxito (0.5)

g = probabilidad de fracaso (0.5)
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B 521x1.962x0.5x0.5
"~ 1.962(521-1)+1.962x0.5x0.5

n

5003684
N =52604

n=221.362768

n=221

3.4 Criterios de seleccion

La siguiente investigacion tomo el reporte obtenido del sistema New Hotel, el
cual es un sistema hotelero con el que trabaja el Hotel Casa Hacienda Achamaqui, esté
reporte dio el resultado del total de los huéspedes que se alojaron en el hotel en los
meses de septiembre y octubre del 2017, después de obtener esta informacion se
procedio con el desarrollo de la formula la cual se desarrollé con un error muestral de
5% dando como resultado 221 personas a encuestar, de los cuales fueron aplicados en

su totalidad a personas que se alojaron en el hotel.

3.5 Operacionalizacion de variables
Para el siguiente trabajo de investigacion se trabajé con el siguiente cuadro de

indicadores:

Tabla 4. Operacionalizacion De Variable

DEFINICION ' ESCALA DE
VARIABLE CONCEPTUAL DIMENSION INDICADORES MEDICION
Equipos Y Nuevas 1. Totalmente de
CALIDAD ;?ar:?elﬁ(g:ilgsn?c?derna acuerdo
DE TANGIBILIDAD [} 2.De acuerdo -
SERVICIO nstalaciones fisicas 3.Ni acuerdo ni
cémodas y desacuerdo
atractivas 4.Desacuerdo
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Herramienta
creada por
Cronin y Taylor
en 1992. Su
objetivo es
medir las
percepciones de
los clientes,
formada por
tangibilidad,
fiabilidad,
capacidad de
respuesta,
seguridad y
empatia.

Apariencia pulcra

5.Totalmente
desacuerdo

FIABILIDAD

Cumplimiento de la
promesa

Buen servicio

Prestacion de servicio
en el tiempo

acordado

Persistencia en No
cometer errores

1. Totalmente de
acuerdo

2. De acuerdo

3. Niacuerdo ni
desacuerdo

4. Desacuerdo
5. Totalmente
desacuerdo

CAPACIDAD DE

Sincera y puntual
informacion sobre

condiciones del servicio

Servicio agil y rapido

1. Totalmente de
acuerdo

2. De acuerdo

3. Niacuerdo ni

RESPUESTA desacuerdo
4, Desacuerdo
Disposicion para ayudar | 5. Totalmente
desacuerdo
Confianza en el 1. Totalmente de
comportamiento de acuerdo
los empleados 2. De acuerdo
] 3. Niacuerdo ni
SEGURIDAD  |Seguridad en las q q
transacciones esacuerdo
4. Desacuerdo
Amabilidad de los 5. Totalmente
empleados desacuerdo
Seguimiento
especializado
Horario adecuado 1. Totalmente de
= " acuerdo
Informacion y atencion
; 2. De acuerdo
personalizada _ :
EMPATIA 3. Niacuerdo ni

Lo mejor para los
intereses del cliente
Comprension de las
necesidades especificas

Seguimiento
especializado

desacuerdo
Desacuerdo
5. Totalmente

desacuerdo

B

Fuente: Elaboracion propia

3.6 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para el siguiente trabajo de investigacion se utilizd como instrumento de

recoleccion de datos un cuestionario estructurado con 22 preguntas, ademas se utilizo

como técnica de recoleccién de datos la encuesta.
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Por otro lado, segun Fernandez, Hernandez y Batista (2014) nos definen a la
confiabilidad como el grado en que su aplicacion repetida al mismo individuo u objeto
produce resultados iguales, asi pues, los mismos autores definen a la validez como el
contenido que se refiere al grado en que un instrumento refleja dominio especifico de

contenido de lo que se mide.

3.7 Procedimientos

El procedimiento de obtencion de datos del siguiente trabajo de investigacion
se desarrolld mediante la aplicacion de 221 encuestas obtenidas de los mismos

huéspedes que se hospedaron en el Hotel Casa Hacienda Achamaqui.

3.8 Plan de procesamiento y analisis de datos

En el presente trabajo de investigacion se utilizo el programa estadistico SPSS
version 22 para procesar los datos que se obtuvieron mediante las encuestas realizadas
en el Hotel Casa Hacienda Achamaqui asi mismo la informacion obtenida se
estructuro en tablas de frecuencia y diagramas para poder realizar la interpretacion en
el desarrollo de la tesis y asi poder saber ;Cual es el nivel de calidad de servicio que

brinda el Hotel Casa Hacienda Achamaqui en la provincia de Chachapoyas?
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Tabla 5.

Matriz De Consistencia.

Problema Objetivo Variable Dimensiones Indicadores

GENERAL GENERAL

;Cual es el nivel de calidad de servicio | Evaluar la calidad de servicio del Hotel

que brinda el Hotel Casa Hacienda | Casa Hacienda Achamaqui

Achamaqui en la provincia de

Chachapoyas? ESPECIFICOS « Elementos » Nivel de tangibilidad
-Reconocer la calidad de servicio tangibles e Grado de
con respecto a los elementos tangibles. CALIDAD |+ Fiabilidad confiabilidad
-Analizar la fiabilidad que tiene el hotel DE e Capacidad de < Nivel de capacidad
-Valorar la capacidad de respuesta que SERVICIO respuesta de respuesta
tiene el hotel. e Seguridad < Nivel de seguridad
-Establecer la seguridad segin el - Empatia e Grado de empatia

conocimiento de los servicios prestados
-ldentificar la empatia del hotel respecto a

la atencidén personalizada.
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3.10 Consideraciones Eticas

El presente trabajo de investigacion respetd todos los derechos de los autores
citados en la tesis asi mismo la privacidad de todos los huéspedes que fueron
encuestados.

Resultados y Discusion

4.1 Resultados

En esta parte se presentan los resultados obtenidos de la evaluacion de la
calidad de servicio del Hotel Casa Hacienda Achamaqui mediante la aplicacion del
instrumento encuesta propuesto por el método SERVPERF, con una muestra
conformada por 221 huéspedes hospedados en el hotel, cuya escala es:

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni en desacuerdo ni de acuerdo
En Desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

o krwn
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4.1.1 Elementos Tangibles

4.1.1.1 Tangibilidad

TANGIBILIDAD

4%
EN DESACUERDO

NI EN DESACUERDO NI DE ACUERDO e 6%

73%
DE ACUERDO

72%
T A M N T E D AU R D O e 54%
I 39%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

P1: ¢El Hotel Casa Hacienda Achamaqui cuenta con equipos y nuevas tecnologias de apariencia moderna?
P2: ¢Las instalaciones fisicas del Hotel Casa Hacienda Achamaqui son comodas y atractivas?
B P3. {Los elementos materiales utilizados en el Hotel Casa Hacienda Achamaqui y la documentacién con

relacion al servicio que ofrecen son visualmente atractivos?
B P4. iLos empleados que laboran en el Hotel Casa Hacienda Achamaqui tienen una apariencia pulcra?

Figura 2. Resultado de la dimension Tangibilidad
Fuente: Encuesta aplicada a los huéspedes del Hotel Casa Hacienda Achamaqui

Interpretacion:

De acuerdo con la dimension de Tangibilidad, se observa que los huéspedes del Hotel Casa
Hacienda Achamaqui expresaron que el establecimiento si cuenta con equipos y nuevas
tecnologias de apariencia moderna, un 72% indicaron estar totalmente de acuerdo en que las
instalaciones fisicas del hotel con comodas y atractivas. De la misma manera un 89% estan

totalmente de acuerdo en que los empleados tienen una apariencia pulcra.
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4.1.1.2 Fiabilidad

FIABILIDAD

EN DESACUERDO

. 8%
1%
1%
1.40%
I 0%

NI EN DESACUERDO NI DE ACUERDO

I 34%
26%

DE ACUERDO 37%

27%
M 4%

T 58%
72%

TOTALMENTE DE ACUERDO 62%

72%
By

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

PS5,

P6.

P7.

¢Cuando el Hotel Casa Hacienda Achamaqui promete hacer algo en cierto tiempo lo hacen?
¢Habitualmente el Hotel Casa Hacienda Achamaqui presta un buen servicio?

¢El Hotel Casa Hacienda Achamaqui presta servicio en el tiempo acordado?

P8. ¢ El Hotel Casa Hacienda Achamaqui insiste en no cometer errores en registros y documentacion?

B P9. ¢ Cuando tengo un problema en el Hotel Casa Hacienda Achamaqui muestran un sincero interés
en solucionarlo?

Figura 3. Resultado de la dimension fiabilidad
Fuente: Encuesta aplicada a los huéspedes del Hotel Casa Hacienda Achamaqui

Interpretacion:

Al medir la FIABILIDAD de la calidad de servicio brindado por el Hotel Casa Hacienda
Achamaqui, hacemos mencion a que tan confiable, seguro y presto de garantias es éste hotel.
En relacion a ello, las respuestas brindadas en las encuestas, por los huéspedes del Hotel Casa
Hacienda Achamaqui, indicaron un 62% estar totalmente de acuerdo en que, dicha empresa se
preocupa por prestar un buen servicio y cumplir con las promesas ofrecidas a sus huéspedes,

en el tiempo acordado.
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4.1.1.3 Capacidad de Respuesta

CAPACIDAD DE RESPUESTA

EN DESACUERDO

NI EN DESACUERDO NI DE ACUERDO

31%
52%
DE ACUERDO 17%

I 18%

59%
46%

I —— 70%

TOTALMENTE DE ACUERDO 81%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

P10. ¢En el Hotel Casa Hacienda Achamaqui los empleados informan puntualmente y con sinceridad acerca de las
condiciones del servicio?
P11. ¢ Los empleados del Hotel Casa Hacienda Achamaqui ofrecen un servicio agil y rapido?

P12. ¢Los empleados del Hotel Casa Hacienda Achamaqui siempre estan dispuestos a ayudarle?

W P13. (Los empleados del Hotel Casa Hacienda Achamaqui le dedican el tiempo necesario para responder a sus
preguntas?

Figura 4. Resultado de la dimension de capacidad de respuesta
Fuente: Encuesta aplicada a los huéspedes del Hotel Casa Hacienda Achamaqui

Interpretacion:
Al medir la CAPACIDAD DE RESPUESTA vy determinar con ello la calidad del servicio

brindado por el Hotel Casa Hacienda Achamaqui, hacemos mencién a que tan preparados se
encuentra el personal de dicha empresa ante las consultas e inquietudes de los huéspedes.
Asimismo, que tan prestos se encuentran a brindar un servicio agil y rapido a sus huéspedes.

En relacion a ello, las respuestas brindadas en las encuestas, por los huéspedes del Hotel Casa
Hacienda Achamaqui, indican en un 59 % estar totalmente de acuerdo en que, dicha empresa
dispone de personal preparado que informa puntualmente y con sinceridad acerca de las
condiciones del servicio, asimismo un 81% indicaron que siempre se muestran dispuestos
ayudar y a responder cualquier interrogante que pueda surgir por parte de los huéspedes, ante

otras cualidades propias de mantener una buena capacidad de respuesta.
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4.1.1.4 Seguridad

SEGURIDAD

EN DESACUERDO

1%
9%
7%
I 0%

NI EN DESACUERDO NI DE ACUERDO

17%

14%
DE ACUERDO 2%

. 26%

82%

78%
TOTALMENTE DE ACUERDO 91%

I 64%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

P14. ¢El comportamiento de los empleados del Hotel Casa Hacienda Achamaqui transmite confianza?
P15. ¢ Me siento seguro en las transacciones que realizo en el Hotel Casa Hacienda Achamaqui?
P16. ¢ Los empleados del Hotel Casa Hacienda Achamaqui son siempre amables?

B P17. iLos empleados del Hotel Casa Hacienda Achamaqui tienen conocimientos suficientes para responder a las
preguntas?

Figura 5. Resultado de la dimension seguridad
Fuente: Encuesta aplicada a los huéspedes del Hotel Casa Hacienda Achamaqui

Interpretacion:

Al medir la SEGURIDAD, las respuestas nos reflejarian la sensacion de confianza que
transmite el lugar a sus huéspedes, por ende, la ausencia de peligro o riesgo que puedan
correr, siendo por ello, una dimension muy importante para medir la calidad de servicio.

En relacion a ello, las respuestas brindadas en las encuestas, por los huéspedes del Hotel Casa
Hacienda Achamaqui, indicaron en un 82% estar totalmente de acuerdo en que, dicha empresa
transmite seguridad a sus huéspedes, desde el momento de realizar una transaccion bancaria,

ademas de contar con empleados cuyo comportamiento transmite seguridad y confianza.
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4.1.1.5 Empatia

EMPATIA

4%
EN DESACUERDO

. 7%
1%
NI EN DESACUERDO NI DE ACUERDO §-1%
B 1%
B 1%

. 28%
24%
DEACUERDO I 37%
. 17%
I 43%

T 65%

TOTALMENTE DE ACUERDO e 62%
T 82%
I — 56%

71%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

MW P18. ¢ Los empleados del Hotel Casa Hacienda Achamaqui le hacen un seguimiento especializado?

P19. ¢En el Hotel Casa Hacienda Achamaqui tienen un horario adecuado?
m P20. ¢ Los empleados del Hotel Casa Hacienda Achamaqui ofrecen informacion y atencion personalizada?
W P21. ¢ Los empleados del Hotel Casa Hacienda Achamaqui buscan lo mejor para los intereses del cliente?

W P22. ¢ Los empleados del Hotel Casa Hacienda Achamaqui comprenden sus necesidades especificas?

Figura 6. Resultado de la dimension empatia
Fuente: Encuesta aplicada a los huéspedes del Hotel Casa Hacienda Achamaqui

Interpretacion:
Al medir la EMPATIA, las respuestas nos reflejarian la capacidad de los empleados para

percibir y comprender lo que quieren y sienten los huéspedes, con la finalidad de apoyarlos.

En relacion a ello, las respuestas brindadas en las encuestas, por los huéspedes del Hotel Casa
Hacienda Achamaqui, indicaron en un 65% estar totalmente de acuerdo en que, los empleados
de dicha empresa se comprometen con los huéspedes, realizando un seguimiento, brindando
informacion y atencion especializada. Asimismo, un 56% indicaron que buscan siempre lo

mejor para los intereses de los clientes, comprendiendo sus necesidades especificas.
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4.2 Discusion

En relacion al nivel de calidad de servicio del Hotel Casa Hacienda Achamaqui
en la ciudad de Chachapoyas, donde se aplico el modelo SERVPERF, basado en las 5
dimensiones los cuales fueron elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia, asi mismo podemos discutir lo siguiente:

Segun el primer objetivo especifico de los elementos tangibles los huéspedes
indicaron en un 89.10% indicaron estar totalmente de acuerdo en que estos se
muestran comodos, atractivos y con apariencia pulcra, sin embargo, un 4.10%
estuvieron ni en acuerdo ni acuerdo en que son equipos modernos y de tecnologia
nuevas, esto no genera una buena percepcion a los huéspedes ya que tal como indica
Garcia y Safiudo (2011) si la oferta de la empresa esta compuesta, al menos
parcialmente, por elementos tangibles, entonces la calidad del producto tendra un
papel muy importante en la formacién del valor percibido del cliente y mas si estos se
muestras en buen estado y modernos. Asi pues, rescatamos que es muy importante
para la percepcion del cliente contar con elementos tangibles con tecnologia nuevas y

equipos modernos.

Segun el segundo objetivo especifico sobre la fiabilidad, Varo (1993) indica
que en un estudio realizado con clientes de empresas de servicio de distinto tipo de
puso de manifiesto que la dimension fiabilidad es el factor mas importante para
enjuiciar el servicio prestado, asi pues los huéspedes en un 87% indicaron estar
totalmente de acuerdo en que el hotel muestra sincero interés y preocupacion por
satisfacer sus necesidades en el tiempo prometido y acordado, por lo que rescatamos

gue es un punto muy a favor de la empresa obtener este resultado.

Segun el tercer objetivo especifico sobre la capacidad de respuesta, Denton
(1991) afirma que puede que se necesite mas organizacion, pero el esfuerzo bien vale
lo que cuesta, los proveedores sensibles y con capacidad de respuesta aseguran la
lealtad y satisfaccion de sus clientes, y todo ellos puede ser muy provechoso para una
empresa, asi pues los huéspedes en un 70% indicaron estar totalmente de acuerdo en

que el personal del hotel dedican el tiempo necesario para responder a sus preguntas
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asi mismo informan y siempre estdn dispuestos a ayudarlo, sin embargo un 2%
indicaron estar ni en desacuerdo ni acuerdo en que ofrecen un servicio &gil y rapido
por lo que al rescatar este punto es muy importante para el cliente que sus necesidades
sean atendidas rapidamente.

Segun el cuarto objetivo especifico de la seguridad, Setd (2004) indica que los
cliente estan tranquilos si no perciben peligros o riesgos en su relacion con el
proveedor del servicio, asi mismo también dice que son los conocimiento y atencion
mostrados por el personal de contacto y sus habilidades que inspiran credibilidad y
confianza al cliente, asi pues los huéspedes indicaron en un 82% estar totalmente de
acuerdo en que el personal del hotel brindan suficiente confianza para responder a
todas sus preguntas con amabilidad y profesionalismo, por lo que rescatamos que es

un punto muy a favor de la empresa obtener este resultado.

Segun el quinto objetivo especifico sobre la empatia, Seté (2004) nos define a
la empatia como la atencion individualizada que el proveedor del servicio ofrece a los
clientes también lo define como la facilidad para contactar y acceder a la empresa,
aqui incluye aspectos como si el proveedor del servicio dispone de horarios adecuados
para el cliente, poder de tratar con la persona de manera responsable y organizada asi
mismo el esforzarse por conocer a sus clientes y comprender sus necesidades, asi pues
los huéspedes indicaron en un 62% estar totalmente de acuerdo en que el personal del
hotel transmiten atencion personalizada buscando siempre lo mejor para ellos, por lo

gue rescatamos que es un punto muy a favor de la empresa obtener este resultado.

Conclusiones

El presente trabajo de investigacion, después de haber realizado la evaluacién de

calidad de servicio del Hotel Casa Hacienda Achamaqui, tiene como principales

conclusiones lo siguiente:

Con respecto al nivel de calidad de servicio en base a la tangibilidad se concluy6 que

fue alto y que es lo suficientemente moderno como para satisfacer las necesidades de
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los huéspedes ya que un 89% de los huéspedes encuestados indicaron estar de acuerdo
y totalmente de acuerdo con los bienes tangibles brindados por el Hotel Casa Hacienda
Achamaqui, siendo estos comodos, atractivos y sobre todo agradables. Asi mismo vale
mencionar que un 4% no estuvieron conformes en que contaban con equipos

modernos y con tecnologia nueva.

Con respecto al nivel de calidad de servicio en base a la fiabilidad lo cual vale recalcar
que es muy influyente entre el cliente y el hotel ya que de esto dependera la buena
relacién entre ambos, se concluyd con una satisfaccion alta de 87% segun los datos
recopilados en las encuestas aplicadas a los huéspedes del Hotel Casa Hacienda
Achamaqui indicaron estar totalmente de acuerdo en que el hotel se preocupa por
prestar un buen servicio y cumplir con las promesas que les ofrecieron ya sea de
servicios adicionales o especiales los cuales requerian de un esfuerzo mayor y sobre
todo que fue realizado en el tiempo acordado, vale recalcar que esto es muy bien visto

para sumar al buen servicio de un establecimiento hotelero.

Con respecto al nivel de calidad de servicio en base a la capacidad de respuesta se
concluyo que fue alto ya que los huéspedes en un 70% indicaron estar totalmente de
acuerdo en que el hotel dispone de personal preparado que informa puntualmente y
con sinceridad acerca de las condiciones del servicio ya que si hay buena
comunicacion con el huésped todo inconveniente se puede superar , asi mismo un 81%
de los huéspedes indicaron que el personal siempre se muestran dispuestos ayudar y a
responder cualquier interrogante que pueda surgir ademas por la misma ubicacion del
hotel es muy comin que el huésped tenga muchas preguntas ya sea por guiado o por
temas personales a lo cual el personal se ve obligado a estar siempre informado y a
emitir respuesta clara y precisa, por otro lado vale recalcar que un 2% no estuvieron ni
en acuerdo ni acuerdo en que el personal brinda un servicio agil y rapido aungue sea
un porcentaje muy bajo es importante concluir que el personal debe trabajar en este

punto.

Con respecto al nivel de calidad de servicio en base a la seguridad se concluyé que fue
alto ya que un 82% de los huéspedes encuestados indicaron estar totalmente de

acuerdo en que el personal al brindar su servicio transmite seguridad, confianza y
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firmeza, esto se ve reflejado desde el momento en el que realizan el pago en linea o en
transaccion bancaria, lo cual se gestiona para confirmar la reserva, hasta el momento

en que se da el servicio de manera directa.

Con respecto al nivel de calidad de servicio en base a la empatia se concluy6 que fue
alto ya que un 62% de los huéspedes del hotel, indicaron estar totalmente de acuerdo
en que los colaboradores se comprometen de lleno, realizando un seguimiento
personalizado y brindando informacién con atencién personalizada, asi mismo dan a
reflejar que buscan siempre lo mejor para satisfacer los intereses de los clientes,
comprendiendo y entendiendo sus necesidades especificas sin emitir problema alguno.
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Recomendacion

El siguiente trabajo de investigacion recomienda lo siguiente al Hotel Casa
Hacienda Achamaqui:

Invertir en equipamiento nuevo el cual debe ser tecnolégico y moderno, asi mismo
adicionar a sus habitaciones frigobar, calefaccion y televisores con mayor cantidad de
pulgadas.

e Capacitar al personal para mejorar su atencion personalizada, en el tiempo prometido

y con un trato que se adecue a cada tipo de cliente que llega al hotel.

e Concientizar a los colaboradores que tienen trato directo con el huésped, que el
brindar un buen servicio implica puntualidad y sinceridad, esto ayudarda a mantener y

mejorar el buen servicio que ya se esta ofreciendo en el hotel.

e Preparar al personal con conocimientos suficientes para responder a las preguntas e

inquietudes de los huéspedes, esto ayudaria a mantener y mejorar su confianza.

e Planificar horarios estratégicos que se adecuen a las necesidades del huésped y asi

poder comprenderlos y sobre todo satisfacerlos.
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ANexo A A A

+CASA HACIENDA:

8.1 Anexo 01: Cuestionario

ENCUESTA DE OPINIONES SOBRE “CALIDAD DE SERVICIO”

INSTRUCCIONES:

A continuacion, le presentamos unas afirmaciones acerca de la calidad de servicio en El Hotel
Casa Hacienda Achamaqui, 2018, le solicitamos que diga su opinidn respecto a cada una de
ellas. No hay respuesta correcta o incorrecta, solamente sus opiniones y sentimientos, deje
que su experiencia personal decida sus respuestas.

Lea cada afirmacion cuidadosamente y marque con un ASPA, seleccione la respuesta que mas
se acerque a su opinion.

1 2 3 4

5

NI EN

TOTALMENTE DE EN
DE ACUERDO ACUERDO

DESACUERDO NI | o A cuERDO

TOTALMENTE EN
DESACUERDO

tienen una apariencia pulcra.

DE ACUERDO
DIMENSION 1: TANGIBILIDAD
o ALTERNATIVA

N PREGUNTA 112013405
1 El Hotel Casa Hacienda Achamaqui cuenta con equipos y nuevas

tecnologias de apariencia moderna.
9 Las instalaciones fisicas del Hotel Casa Hacienda Achamaqui son

coémodas y atractivas.

Los elementos materiales utilizados en el Hotel Casa Hacienda
3 | Achamaqui y la documentacion con relacion al servicio que ofrecen

son visualmente atractivos.
4 Los empleados que laboran en el Hotel Casa Hacienda Achamaqui

DIMENSION 2: FIABILIDAD

ALTERNATIVA
N° PREGUNTA
1123415
5 Cuando el Hotel Casa Hacienda Achamaqui promete hacer algo en
cierto tiempo lo hacen.
5 Habitualmente el Hotel Casa Hacienda Achamaqui presta un buen
servicio.
7 El Hotel Casa Hacienda Achamaqui presta servicio en el tiempo
acordado.
3 El Hotel Casa Hacienda Achamaqui insiste en no cometer errores en
registros y documentacion.
9 Cuando tengo un problema en el Hotel Casa Hacienda Achamaqui
muestran un sincero interés en solucionarlo.




DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA
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NO

PREGUNTA

ALTERNATIVA

1

2

3

4

5

10

En el Hotel Casa Hacienda Achamaqui los empleados informan
puntualmente y con sinceridad acerca de las condiciones del servicio.

11

Los empleados del Hotel Casa Hacienda Achamaqui ofrecen un
servicio agil y rapido.

12

Los empleados del Hotel Casa Hacienda Achamaqui siempre estan
dispuestos a ayudarle.

13

Los empleados del Hotel Casa Hacienda Achamaqui le dedican el
tiempo necesario para responder a sus preguntas.

DIMENSION 4: SEGURIDAD

NO

PREGUNTA

ALTERNATIVA

1

2

3

4

5

14

El comportamiento de los empleados del Hotel Casa Hacienda
Achamaqui transmite confianza.

15

Me siento seguro en las transacciones que realizo en el Hotel Casa
Hacienda Achamaqui.

16

Los empleados del Hotel Casa Hacienda Achamaqui son siempre
amables.

17

Los empleados del Hotel Casa Hacienda Achamagqui tienen
conocimientos suficientes para responder a las preguntas.

DIMENSION 5: EMPATIA

NO

PREGUNTA

ALTERNATIVA

1

2

3

4

5

18

Los empleados del Hotel Casa Hacienda Achamaqui le hacen un
seguimiento especializado.

19

En el Hotel Casa Hacienda Achamaqui tienen un horario adecuado.

20

Los empleados del Hotel Casa Hacienda Achamaqui ofrecen
informacion y atencion personalizada.

21

Los empleados del Hotel Casa Hacienda Achamaqui buscan lo mejor
para los intereses del cliente.

22

Los empleados del Hotel Casa Hacienda Achamaqui comprenden sus
necesidades especificas.
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P1: ¢El Hotel Casa Hacienda Achamaqui cuenta con equipos y nuevas tecnologias de

apariencia moderna?

Tabla 6.
Equipos Y Nuevas Tecnologias De Apariencia Moderna
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
TOTALMENTE DE ACUERDO 27 12,2 12,2 12,2
DE ACUERDO 162 73,3 73,3 85,5
Validos NI EN DESACUERDO NI DE 23 10,4 10,4 95,9
ACUERDO
EN DESACUERDO 9 4,1 4,1 100,0
Total 221 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia

Frecuencia

TOTALMENTEDE  DE ACUERDO
ACUERDO

MNIEN
DESACLERDC NI
DE ACUERDO

EM DESACUERDO

Figura 7. Equipos y nuevas tecnologias

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion:

Con respecto a, el Hotel Casa Hacienda Achamaqui cuenta con equipos y nuevas tecnologias

de apariencia moderna, un 73% de los huéspedes se mostr6 de acuerdo, junto a un 12% que de

la misma manera esté totalmente de acuerdo al respecto. Sin embargo, un 10% manifesto estar

ni en desacuerdo ni de acuerdo al respecto. Por el contrario, un 4% manifestaron estar en

desacuerdo, ante dicha consulta.



P2: ¢ Las instalaciones fisicas del Hotel Casa Hacienda Achamaqui son comodas y

atractivas?

Tabla 7.
Instalaciones Fisicas Comodas Y Atractivas
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
TOTALMENTE DE 159 71,9 71,9 71,9
ACUERDO
Validos DE ACUERDO 58 26,2 26,2 98,2
NI EN DESACUERDO NI DE 4 1,8 1,8 100,0
ACUERDO
Total 221 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Frecuencia

TOTALMENTE DE
ACLERDO

DE ACUERDO

MI EN DESA
ACLERDD

DERDO NI DE

Figura 8. Instalaciones comodas y atractivas
Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion:
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Con respecto a, las instalaciones fisicas del Hotel Casa Hacienda Achamaqui son comodas y

atractivas, un 72% de los huéspedes se mostré totalmente de acuerdo, junto a un 26% que de

la misma manera esta de acuerdo al respecto. Sin embargo, un 2% manifestd estar ni en

desacuerdo ni de acuerdo ante dicha consulta.
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P3. ¢Los elementos materiales utilizados en el Hotel Casa Hacienda Achamaqui y la
documentacion con relacion al servicio que ofrecen son visualmente atractivos?

Tabla 8.
Elementos Materiales Visualmente Atractivas.
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
TOTALMENTE DE 119 53,8 53,8 53,8
ACUERDO
Validos DE ACUERDO 67 30,3 30,3 84,2
NI EN DESACUERDO NI 35 15,8 15,8 100,0
DE ACUERDO
Total 221 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Frecuencia

TOTALMENTE DE
ACUERDO

DE ACUERDO

NI EN DESACUERDO NI DE
ACUERDO

Figura 9. Elementos materiales visualmente atractivos.

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion:

Con respecto a, los elementos materiales utilizados en el Hotel Casa Hacienda Achamaqui y

la documentacion con relacion al servicio que ofrecen son visualmente atractivos, un 54% de

los huéspedes se mostré totalmente de acuerdo, junto a un 30% que de la misma manera esta

de acuerdo al respecto. Sin embargo, un 16% manifestd estar ni en desacuerdo ni de acuerdo

al respecto.
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P4. ;Los empleados que laboran en el Hotel Casa Hacienda Achamaqui tienen una
apariencia pulcra?

Tabla 9.
Apariencia Pulcra
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
TOTALMENTE DE ACUERDO 197 89,1 89,1 89,1
DE ACUERDO 21 9,5 9,5 98,6
Validos NI EN DESACUERDO NI DE 3 1,4 1,4 100,0
ACUERDO
Total 221 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Frecuencia

TOTALMENTE DE DE ACUERDO ECHERDO NI DE
ACUERDO ACLERDO

Figura 10. Apariencia pulcra.
Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion:

Con respecto a, los empleados que laboran en el Hotel Casa Hacienda Achamaqui tienen una
apariencia pulcra, un 89% de los huéspedes se mostro totalmente de acuerdo, junto a un 10%
que de la misma manera esta de acuerdo al respecto. Sin embargo, un 1% manifesto estar ni

en desacuerdo ni de acuerdo al respecto.
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P5. ¢Cuando el Hotel Casa Hacienda Achamaqui promete hacer algo en cierto tiempo lo
hacen?

Tabla 10.
Cumplimiento De La Promesa.
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
TOTALMENTE DE 129 58,4 58,4 58,4
ACUERDO
Validos DE ACUERDO 75 33,9 33,9 92,3
NI EN DESACUERDO NI 17 7,7 7,7 100,0
DE ACUERDO
Total 221 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

125

100

7S

Frecuencia

a0

25

1 1 [
TOTALMEMTE DE DE ACUERDO Ml EM DESACUERDO WI DE
ACUERDO ACLERDO

Figura 11. Cumplimiento De La Promesa
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Con respecto a, cuando el Hotel Casa Hacienda Achamaqui promete hacer algo en cierto
tiempo lo hacen, un 58% de los huéspedes se mostro totalmente de acuerdo, junto a un 34%
que de la misma manera esta de acuerdo al respecto. Sin embargo, un 8% manifestd estar ni

en desacuerdo ni de acuerdo al respecto.
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P6. ¢Habitualmente el Hotel Casa Hacienda Achamaqui presta un buen servicio?

Tabla 11.
Buen Servicio
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
TOTALMENTE DE ACUERDO 160 2.4 72,4 24
DE ACUERDO 58 26,2 26,2 98,6
Validos | EN DESACUERDO NI DE 3 14 14 100,0
ACUERDO
Total 221 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

200

150

100

Frecuencia

a0

3
o T T 1%
TOTALMENTE DE DE ACUERDO MI EM DES. RDO NI DE
ACLUERDD ACLUERDD

Figura 12. Buen servicio
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Ante la consulta, habitualmente el Hotel Casa Hacienda Achamaqui presta un buen servicio,
un 72% de los huéspedes se mostr6 totalmente de acuerdo, junto a un 26% que de la misma
manera esta de acuerdo al respecto. Sin embargo, un 1% manifestd estar ni en desacuerdo ni

de acuerdo al respecto.
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P7. ¢ El Hotel Casa Hacienda Achamaqui presta servicio en el tiempo acordado?

Tabla 12.
Prestacion De Servicio En El Tiempo Acordado.
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
TOTALMENTE DE 137 62,0 62,0 62,0
ACUERDO
DE ACUERDO 82 37,1 37,1 99,1
Vaélidos
NI EN DESACUERDO NI 2 9 9 100,0
DE ACUERDO
Total 221 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia
125
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.
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Figura 13. Prestacion de servicio en el tiempo acordado
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Ante la consulta, el Hotel Casa Hacienda Achamaqui presta servicio en el tiempo acordado,
un 62% de los huéspedes se mostr6 totalmente de acuerdo, junto a un 37% que de la misma
manera esta de acuerdo al respecto. Sin embargo, un 1% manifestd estar ni en desacuerdo ni

de acuerdo al respecto.
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P8. ¢El Hotel Casa Hacienda Achamaqui insiste en no cometer errores en registros y

documentacion?

Tabla 13.
Persistencia En No Cometer Errores
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
TOTALMENTE DE 158 71,5 71,5 71,5
ACUERDO
Validos DE ACUERDO 60 27,1 27,1 98,6
NI EN DESACUERDO NI 3 1,4 1,4 100,0
DE ACUERDO
Total 221 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

200

150

100

Frecuencia

50

ACUERDO

T T
TOTALMEMTE DE DE ACUERDO

T
MIEM DESACUERDO NI DE
ACLERDO

Figura 14. Persistencia en no cometer errores

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion:

Ante la consulta, el Hotel Casa Hacienda Achamaqui insiste en no cometer errores en

registros y documentacion, un 71% de los huéspedes se mostro totalmente de acuerdo, junto a

un 27% que de la misma manera esta de acuerdo al respecto. Sin embargo, un 1% manifestd

estar ni en desacuerdo ni de acuerdo al respecto.
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P9. ¢ Cuando tengo un problema en el Hotel Casa Hacienda Achamaqui muestran un

sincero interés en solucionarlo?

Tabla 14.
Solucion Sincera De Problemas
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
TOTALMENTE DE ACUERDO 192 86,9 86,9 86,9
DE ACUERDO 9 4,1 4,1 91,0
Vélidos NI EN DESACUERDO NI DE 20 9,0 9,0 100,0
ACUERDO
Total 221 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 15. Solucion sincera de problemas
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Ante la consulta, cuando tengo un problema en el Hotel Casa Hacienda Achamaqui muestran
un sincero interés en solucionarlo, un 87% de los huéspedes se mostro totalmente de acuerdo,
junto a un 4% que de la misma manera esta de acuerdo al respecto. Sin embargo, un 9%

manifestd estar ni en desacuerdo ni de acuerdo al respecto.
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P10. ¢En el Hotel Casa Hacienda Achamaqui los empleados informan puntualmente y
con sinceridad acerca de las condiciones del servicio?

Tabla 15.
Sincera y puntual informacién sobre condiciones del servicio
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
TOTALMENTE DE ACUERDO 131 59,3 59,3 59,3
DE ACUERDO 69 31,2 31,2 90,5
Validos NI EN DESACUERDO NI DE 19 8,6 8,6 99,1
ACUERDO
EN DESACUERDO 2 9 9 100,0
Total 221 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 16. Sincera y puntual informacién
Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion:

En relacién a la consulta, en el Hotel Casa Hacienda Achamaqui los empleados informan
puntualmente y con sinceridad acerca de las condiciones del servicio, un 59% de los
huéspedes se mostro totalmente de acuerdo, junto a un 31% que de la misma manera esta de
acuerdo al respecto. Sin embargo, un 9% manifesté estar ni en desacuerdo ni de acuerdo al

respecto. Por el contrario, un 1% indico estar en desacuerdo al respecto.
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P11. ¢Los empleados del Hotel Casa Hacienda Achamaqui ofrecen un servicio &gil y

rapido?
Tabla 16.
Servicio agil y rapido
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
TOTALMENTE DE ACUERDO 102 46,2 46,2 46,2
DE ACUERDO 115 52,0 52,0 98,2
Vélidos NI EN DESACUERDO NI DE 4 1,8 1,8 100,0
ACUERDO
Total 221 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 17. Servicio agil y rapido
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

En relacion a la consulta, los empleados del Hotel Casa Hacienda Achamaqui ofrecen un
servicio agil y rapido, un 52% de los huéspedes se mostrd de acuerdo, junto a un 46% que de
la misma manera esta totalmente de acuerdo al respecto. Sin embargo, un 2% manifesté estar

ni en desacuerdo ni de acuerdo al respecto.
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P12. ¢Los empleados del Hotel Casa Hacienda Achamaqui siempre estan dispuestos a
ayudarle?

Tabla 17.
Disposicién para ayudar

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
TOTALMENTE DE 180 81,4 81,4 81,4
ACUERDO
DE ACUERDO 37 16,7 16,7 98,2
Vaélidos NI EN DESACUERDO NI DE 3 1,4 1,4 99,5
ACUERDO
EN DESACUERDO 1 5 ,5 100,0
Total 221 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 18. Disposicion para ayudar
Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion:

En relacion a la consulta, los empleados del Hotel Casa Hacienda Achamaqui siempre estan
dispuestos a ayudarle, un 81% de los huéspedes se mostr6 totalmente de acuerdo, junto a un
17% que de la misma manera esta de acuerdo al respecto. Sin embargo, un 1% manifesto estar
ni en desacuerdo ni de acuerdo al respecto.

Por el contrario, un 0,5% manifestd estar en desacuerdo ante dicha interrogante.
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P13. ¢Los empleados del Hotel Casa Hacienda Achamaqui le dedican el tiempo

necesario para responder a sus preguntas?

Tabla 18.
Dedicacion de tiempo para respuesta de preguntas
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
154 69,7 69,7 69,7
TOTALMENTE DE ACUERDO
DE ACUERDO 39 17,6 17,6 87,3
Validos
NI EN DESACUERDO NI DE 28 12,7 12,7 100,0
ACUERDO
Total 221 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 19. Dedicacion de tiempo para respuesta de preguntas
Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion:

En relacion a la consulta, los empleados del Hotel Casa Hacienda Achamaqui le dedican el
tiempo necesario para responder a sus preguntas, un 70% de los huéspedes se mostrd
totalmente de acuerdo, junto a un 18% que de la misma manera esta de acuerdo al respecto.

Sin embargo, un 13% manifestd estar ni en desacuerdo ni de acuerdo al respecto.
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P14. ¢(El comportamiento de los empleados del Hotel Casa Hacienda Achamaqui
transmite confianza?

Tabla 19.
Confianza en el comportamiento de los empleados.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
TOTALMENTE DE ACUERDO 181 81,9 81,9 81,9
DE ACUERDO 38 17,2 17,2 99,1
Vélidos NI EN DESACUERDO NI DE 2 9 9 100,0
ACUERDO
Total 221 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 20. Confianza en el comportamiento de los empleados
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Ante la consulta, el comportamiento de los empleados del Hotel Casa Hacienda Achamaqui
transmite confianza, un 82% de los huéspedes se mostrd totalmente de acuerdo, junto a un
17% que de la misma manera esta de acuerdo al respecto. Sin embargo, un 1% manifesto6 estar

ni en desacuerdo ni de acuerdo al respecto.
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P15. ¢Me siento seguro en las transacciones que realizo en el Hotel Casa Hacienda
Achamaqui?

Tabla 20.
Seguridad en las transacciones

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
TOTALMENTE DE 172 77,8 77,8 77,8
ACUERDO
Validos DE ACUERDO 30 13,6 13,6 91,4
NI EN DESACUERDO NI DE 19 8,6 8,6 100,0
ACUERDO
Total 221 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 21. Seguridad en las transacciones
Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion:

Ante la consulta, me siento seguro en las transacciones que realizo en el Hotel Casa Hacienda
Achamaqui, un 78% de los huéspedes se mostro totalmente de acuerdo, junto a un 14% que
de la misma manera esta de acuerdo al respecto. Sin embargo, un 9% manifesto estar ni en

desacuerdo ni de acuerdo al respecto.
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P16. ¢Los empleados del Hotel Casa Hacienda Achamaqui son siempre amables?

Tabla 21.
Amabilidad de los empleados
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
TOTALMENTE DE ACUERDO 200 90,5 90,5 90,5
DE ACUERDO 5 2,3 2,3 92,8
Vélidos NI EN DESACUERDO NI DE 16 7,2 7,2 100,0
ACUERDO
Total 221 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 22. Amabilidad de los empleados
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Ante la consulta, los empleados del Hotel Casa Hacienda Achamaqui son siempre amables, un
91% de los huéspedes se mostré totalmente de acuerdo, junto a un 2% que de la misma
manera esta de acuerdo al respecto. Sin embargo, un 7% manifestd estar ni en desacuerdo ni

de acuerdo al respecto.
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P17. {Los empleados del Hotel Casa Hacienda Achamaqui tienen conocimientos suficientes para

responder a las preguntas?

Tabla 22.
Conocimientos necesarios para respuesta de preguntas.
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
TOTALMENTE DE ACUERDO 141 63,8 63,8 63,8
DE ACUERDO 58 26,2 26,2 90,0
Validos NI EN DESACUERDO NI DE 22 10,0 10,0 100,0
ACUERDO
Total 221 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

150

100

Frecuencia

50

T
TOTALMENTE DE
ACUERDO

T
DE ACUERDO

I
Ml EM DESACUERDO NI DE
ACUERDO

Figura 23. Conocimientos necesarios para respuesta de preguntas

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Ante la consulta, los empleados del Hotel Casa Hacienda Achamaqui tienen conocimientos

suficientes para responder a las preguntas, un 64% de los huéspedes se mostré totalmente de

acuerdo, junto a un 26% que de la misma manera esta de acuerdo al respecto. Sin embargo, un

10% manifestd estar ni en desacuerdo ni de acuerdo al respecto.
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P18. ¢Los empleados del Hotel Casa Hacienda Achamaqui le hacen un seguimiento
especializado?

Tabla 23.
Seguimiento especializado
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
TOTALMENTE DE ACUERDO 144 65,2 65,2 65,2
DE ACUERDO 61 27,6 27,6 92,8
Vélidos NI EN DESACUERDO NI DE 16 7,2 7,2 100,0
ACUERDO
Total 221 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

150

100

Frecuencia

a0

T T T
TOTALMENTE DE DE ACUERDO Ml EN DESACUERDO NI DE
ACLUERDO ACLERDO

Figura 24. Seguimiento especializado
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

En relacion si, los empleados del Hotel Casa Hacienda Achamaqui le hacen un seguimiento
especializado, un 65% de los huéspedes se mostro totalmente de acuerdo, junto a un 28% que
de la misma manera esta de acuerdo al respecto. Sin embargo, un 7% manifesto estar ni en

desacuerdo ni de acuerdo al respecto.
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P19. ¢En el Hotel Casa Hacienda Achamaqui tienen un horario adecuado?

Tabla 24.
Horario adecuado
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
TOTALMENTE DE ACUERDO 157 71,0 71,0 71,0
DE ACUERDO 54 24,4 24,4 95,5
Validos NI EN DESACUERDO NI DE 1 5 5 95,9
ACUERDO
EN DESACUERDO 9 4,1 4,1 100,0
Total 221 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 25. Horario adecuado
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

En relacion si, en el Hotel Casa Hacienda Achamaqui tienen un horario adecuado, un 71% de
los huéspedes se mostré totalmente de acuerdo, junto a un 24% que de la misma manera esta
de acuerdo al respecto. Sin embargo, un 0,5% manifest6 estar ni en desacuerdo ni de acuerdo
al respecto.

Por el contrario, un 4% manifestaron estar en desacuerdo, ante dicha consulta.
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P20. ¢Los empleados del Hotel Casa Hacienda Achamaqui ofrecen informacion y

atencion personalizada?

Tabla 25.
Informacion y atencion personalizada
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
TOTALMENTE DE ACUERDO 138 62,4 62,4 62,4
DE ACUERDO 81 36,7 36,7 99,1
Vélidos NI EN DESACUERDO NI DE 2 9 9 100,0
ACUERDO
Total 221 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 26. Informacion y atencion personalizada
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

En relacién si, los empleados del Hotel Casa Hacienda Achamaqui ofrecen informacion y
atencién personalizada, un 62% de los huéspedes se mostré totalmente de acuerdo, junto a un
37% que de la misma manera esta de acuerdo al respecto. Sin embargo, un 1% manifesto estar

ni en desacuerdo ni de acuerdo al respecto.
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P21. ¢Los empleados del Hotel Casa Hacienda Achamaqui buscan lo mejor para los

intereses del cliente?

Tabla 26.
Lo mejor para los intereses del cliente
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
TOTALMENTE DE ACUERDO 181 81,9 81,9 81,9
DE ACUERDO 37 16,7 16,7 98,6
Vélidos NI EN DESACUERDO NI DE 3 1,4 1,4 100,0
ACUERDO
Total 221 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 27. Lo mejor para los intereses del cliente
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

En relacion si, los empleados del Hotel Casa Hacienda Achamaqui buscan lo mejor para los
intereses del cliente, un 82% de los huéspedes se mostré totalmente de acuerdo, junto a un
17% que de la misma manera esta de acuerdo al respecto. Sin embargo, un 1% manifesto6 estar

ni en desacuerdo ni de acuerdo al respecto.
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P22. ¢ Los empleados del Hotel Casa Hacienda Achamaqui comprenden sus necesidades

especificas?

Tabla 27.
Comprension de las necesidades especificas
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
TOTALMENTE DE ACUERDO 123 55,7 55,7 55,7
DE ACUERDO 95 43,0 43,0 98,6
Vélidos NI EN DESACUERDO NI DE 3 1,4 1,4 100,0
ACUERDO
Total 221 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 28. Comprension de las necesidades especificas
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:
En relacion si, los empleados del Hotel Casa Hacienda Achamaqui comprenden sus

necesidades especificas, un 56% de los huéspedes se mostré totalmente de acuerdo, junto a un
43% que de la misma manera esta de acuerdo al respecto. Sin embargo, un 1% manifesté estar

ni en desacuerdo ni de acuerdo al respecto.



8.3 Anexo 03: Aplicacion de encuestas

Figura 30. Aplicacion de encuesta 3
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8.4 Anexo 04: Histdrico y Previsiones
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Hotel Casa Hacienda Achamaqui

Desde : 01/09/2017 Hasta : 31/10/2017
Incluir Grupo U.S.A.H. Hab. / No Diaria : Si
Tipos de Habitacion : Todos

Incluir Asientos de Cuentas No-Alojados : No
Excluir Ingresos de Reservas Canceladas : Si
Bloques de Habitaciones : Todos

Histoérico y Previsiones

Excluir Time-Share : No
Excluir Uso Casa : No
Excluir Complimentary : No
Excluir Day-Use : Si
Excluir Waiting List : No

Incluir No-Shows Garantizados :

No

NewHotel

Todas las Reservas

Valores Bruto

Solo Produccion dia : No

Excluir No-Shows Recuperados : No

Fecha oTcout:] El»’:;; co“!tipalis Cl;:: Con;.r;;’:(/:'onf Con(f;.r:lg‘(’:onf ROcup: Ingresos Hab: RIS ﬂ:z:: Precio M::):: ﬁ:ll; I":::; hasn

Mes : 9/2017

Histérico
01-09-17 Viernes 5 0 1 0 4 0 0 0 16.13 1414.50 282.90 176.81 5 0 8
02-09-17 Sabado 4 0 0 0 4 0 0 0 12.90 1414.50 353.63 202.07 1 0 7
03-09-17 Domingo 5 2 0 0 3 0 2 0 16.13 1758.90 351.78 195.43 1 0 9
04-09-17 Lunes 5 3 0 0 3 0 2 0 16.13 1447.30 289.46 14473 3 0 10
05-09-17 Martes 7 2 0 0 5 0 2 0 22.58 1782.45 254.64 127.32 0 0 14
06-09-17 Miercoles 5 0 0 0 5 0 0 0 16.13 1413.45 282.69 141.35 2 0 10
07-09-17 Jueves 0 0 0 0 0 0 0 0 0.00 -38.31 0.00 0.00 B 0 0
08-09-17 Viernes 1 1 0 0 1] 0 0 0 323 360.80 360.80 180.40 0 0 2
09-09-17 Sabado 9 1 0 0 1 0 0 0 323 360.80 360.80 180.40 1 0 2
10-09-17 Domingo 1 0 0 0 1 0 0 0 3.23 360.80 360.80 180.40 0 0 2
11-09-17 Lunes 1 0 0 0 1 0 0 0 3.23 360.80 360.80 180.40 0 0 2
12-09-17 Martes 3 2 0 0 1 0 2 0 9.68 902.00 300.67 180.40 0 0 5
13-09-17 Miercoles 1 0 0 0 1 0 0 0 3.23 360.80 360.80 180.40 2 0 2
14-09-17 Jueves 2 2 0 0 2 0 0 0 6.67 508.40 254.20 127.10 1 1 4
15-09-17 Viernes 6 6 0 0 1 0 5 0 20.00 1863.04 310.51 186.30 2 1 10
16-09-17 Sabado 6 0 0 0 1 0 5 0 20.00 1881.08 313.51 188.11 0 1 10
17-09-17 Domingo 5 2 0 0 3 0 2 0 16.67 1643.28 328.66 205.41 3 i | 8
18-09-17 Lunes 3 2 1 0 2 0 0 0 10.00 574.00 191.33 95.67 4 1 6
19-09-17 Martes 18 15 1 0 3 0 14 0 60.00 4240.22 235.57 192.74 0 1 22
20-09-17 Miercoles 22 4 4 0 4 0 14 0 73.33 4546.90 206.68 162.39 0 1 28
21-09-17 Jueves 20 0 3 0 3 0 14 0 66.67 4218.90 210.95 175.79 2 1 24
22-09-17 Viernes 4 0 1 0 3 0 0 0 13.33 873.30 218.33 109.16 16 1 8
23-09-17 Sabado 2 1 0 0 2 0 0 0 6.67 627.30 313.65 156.83 3 1 4
24-09-17 Domingo 2 0 0 0 2 0 0 0 6.67 627.30 313.65 156.83 0 1 4
25-09-17 Lunes 0 0 0 0 0 0 0 0 0.00 0.00 0.00 0.00 2 1 0
26-09-17 Martes 16 16 0 1 1 0 14 0 51.61 4071.30 254.46 135.71 0 0 30
27-09-17 Miercoles 15 1 1 1 i) 0 12 0 48.39 3448.10 229.87 123.15 2 0 28
28-09-17 Jueves ] 0 0 0 1 0 0 0 323 311.60 311.60 311.60 14 0 1
29-09-17 Viernes 2 1 0 0 2 0 0 0 6.45 311.60 155.80 103.87 0 0 3
30-09-17 Sabado 9 8 1 0 2 0 6 0 30.00 2558.40 284.27 142.13 1 1 18

Subtotal 172 69 13 2 63 0 94 0 18.76 44203.51 257.00 157.31 70 13 281

Total Mes 9 /201 172 69 13 2 63 0 94 0 18.76 44203.51 257.00 157.31 70 13 281
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Figura 31. Histérico mes de Septiembre

Software



Hotel Casa Hacienda Achamaqui

Desde : 01/09/2017 Hasta : 31/10/2017
Incluir Grupo U.S.A.H. Hab. / No Diaria : Si
Tipos de Habitacion : Todos

Incluir Asientos de Cuentas No-Alojados : No
Excluir Ingresos de Reservas Canceladas : Si

Historico y Previsiones

Excluir Time-Share : No
Excluir Uso Casa : No
Excluir Complimentary : No
Excluir Day-Use : Si
Excluir Waiting List : No

NewHotel

Todas las Reservas

Valores Bruto

Solo Produccion dia : No

Excluir No-Shows Recuperados : No

Bloques de Habitaciones : Todos Incluir No-Shows Garantizados : No
Fecha Total Entr. Compl. Uso Indiv. Grupo % Ocup. Ingresos Hab. Precio Medio Precio Medio Sal. Inact. Ad &Ni
Ocup. Hab Hab Casa ConfNoConf Conf. NoConf Habit. Paxs Hab Hab

Mes : 10 /2017

Histérico
01-10-17 Domingo 7 0 0 0 1 0 6 0 2333 2000.80 285.83 133.39 2 1 15
02-10-17 Lunes 14 8 0 0 6 0 8 0 45.16 3936.00 281.14 131.20 1 0 30
03-10-17 Martes 1 0 0 0 4 0 7 0 35.48 3116.00 283.27 119.85 3 0 26
04-10-17 Miercoles 9 0 0 0 4 0 5 0 29.03 2492.80 276.98 12464 2 0 20
05-10-17 Jueves 8 1 1 0 2 0 5 0 25.81 2066.40 258.30 121.55 2 0 17
06-10-17 Viernes 6 0 1 0 0 0 5 0 19.35 1541.60 256.93 118.58 2 0 13
07-10-17 Sabado 2 1 1 0 1 0 0 0 6.45 504.00 252.00 100.80 5 0 5
08-10-17 Domingo 5 3 1 0 2 0 2 0 16.13 2022.00 404.40 168.50 0 0 12
09-10-17 Lunes 14 10 1 0 4 0 9 0 45.16 294155 210.11 98.05 1 0 30
10-10-17 Martes 14 1 1 0 4 0 9 0 45.16 2783.55 198.83 99.41 1 0 28
11-10-17 Miercoles 15 9 1 0 3 0 1 0 48.39 5080.35 338.69 267.39 8 0 19
12-10-17 Jueves 14 2 1 0 1 0 12 0 45.16 2244.00 160.29 132.00 3 0 17
13-10-17 Viernes 1 0 0 0 1 0 10 0 35.48 2669.00 24264 222.42 3 0 12
14-10-17 Sabado 1 0 0 0 1 0 10 0 35.48 2669.00 24264 222.42 0 0 12
15-10-17 Domingo 2 1 0 0 2 0 0 0 6.45 544.00 272.00 136.00 10 0 4
16-10-17 Lunes 6 4 0 0 4 0 2 0 19.35 1627.75 271.29 147.98 0 0 1"
17-10-17 Martes 1 1 0 0 5 0 2 0 22.58 1932.90 276.13 148.68 0 0 13
18-10-17 Miercoles 13 8 8 0 3 0 2 0 41.94 1434.80 110.37 68.32 2 0 21
19-10-17 Jueves 1 2 8 0 3 0 0 0 35.48 795.60 7233 49.73 4 0 16
20-10-17 Viernes 1 1 8 0 3 0 0 0 35.48 1037.00 94.27 57.61 1 0 18
21-10-17 Sabado 3 0 0 0 3 0 0 0 9.68 1037.00 345.67 172.83 8 0 6
22-10-17 Domingo 10 8 0 0 2 0 8 0 32.26 2839.00 283.90 149.42 1 0 19
23-10-17 Lunes 15 6 0 0 3 0 12 0 48.39 3978.00 265.20 153.00 1 0 26
24-10-17 Martes 19 4 0 0 T 0 12 0 61.29 4758.30 250.44 158.61 0 0 30
25-10-17 Miercoles 7 0 0 0 3 0 4 0 2258 1574.30 224.90 143.12 12 0 1
26-10-17 Jueves 31 28 0 0 1 0 30 0 100.00 7684.00 247.87 197.03 4 0 39
27-10-17 Viernes 31 3 0 0 1 0 30 0 100.00 8109.00 261.58 202.73 3 0 40
28-10-17 Sabado 31 0 0 0 1 0 30 0 100.00 7854.00 253.35 196.35 0 0 40
29-10-17 Domingo 4 1 0 0 2 0 2 0 12.90 1309.00 327.25 187.00 28 0 7
30-10-17 Lunes 3 2 0 0 1 0 2 0 9.68 731.00 243.67 121.83 3 0 6
31-10-17 Martes 4 3 0 0 1 0 3 0 12.90 1258.00 31450 179.71 2 0 7

Subtotal 349 107 32 0 79 0 238 0 36.35 84570.70 242.32 148.37 112 1 570

Total Mes 10/ 20 349 107 32 o0 79 0 238 0 36.35 84570.70 242.32 148.37 112 1 570

Total 521 176 45 2 142 0 332 0 27.76 128774.21 247.17 151.32 182 14 851
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Figura 32. Historico mes Octubre
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