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RESUMEN

La hoteleria es un sector muy influyente en el turismo a nivel mundial, ya que
este tipo de servicio siempre esta en constante evolucion. El presente trabajo de
investigacion tiene como objeto de estudio el determinar cuéles son las
herramientas tecnolégicas enfocadas en la calidad del servicio en hoteles de 5
estrellas en San Isidro, ademas busca medir el nivel de competencia de estos
establecimientos que las implementan y con este también responder la siguiente
pregunta de investigacion: ¢Qué cambios genera el uso operacional de las
herramientas tecnoldgicas en la calidad del servicio desde la perspectiva de los
especialistas del sector en hoteles de 5 estrellas en San Isidro, 20217 Lo cual dicho
factor es un indice que causa gran impacto no solamente a competencia sino
también a los clientes. El presente estudio se desarrolla mediante un enfoque
cualitativo con un disefio metodolégico fenomenoldgico, los cuales ayudaran a
orientar de manera eficaz y veraz a los resultados del estudio. Ademas, junto al
aporte de los especialistas del sector hotelero en el distrito de San Isidro, facilitaran
la recopilacién de informacion necesaria para el desarrollo de esta investigacion
los cuales serén intervenidos con una entrevista como técnica de recoleccion de

datos para su analisis.

PALABRAS CLAVES: influencia tecnoldgica, sector hotelero, herramientas

tecnoldgicas, hoteleria, tecnologia en hoteles.
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ABSTRACT

The hotel industry is a very influential sector in tourism worldwide, since this type
of service is always in constant evolution. The purpose of this research is to determine which
are the technological tools focused on the quality of service in 5-star hotels in San Isidro,
also seeks to measure the level of competition of these establishments that implement them
and with this also answer the following research question: What changes does the operational
use of technological tools generate in the quality of service from the perspective of the
specialists of the sector in 5-star hotels in San Isidro, 20217 This factor is an index that causes
great impact not only to competitors but also to customers. The present study is developed
through a qualitative approach with a phenomenological methodological design, which will
help to effectively and truthfully guide the results of the study. In addition, together with the
contribution of the specialists of the hotel sector in the district of San Isidro, they will
facilitate the collection of information necessary for the development of this research, which

will be intervened with an interview as a data collection technique for its analysis.

KEY WORDS: technological influence, hotel sector, technological tools, hotel

industry, technology in hotels.
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CAPITULO I: INTRODUCCION
1.1. Realidad problematica

El sector hotelero, como elemento influyente del mundo turistico, es una de
las bases que ayudan en la influencia del movimiento turistico a nivel global; sin
embargo, este ha ido adaptando su estructura con el paso del tiempo por la
aparicion de las nuevas tendecias, un ejemplo de esto es, la implementacion de las
tecnologias. Un estudio sobre el mercadeo digital en el sector hotelero Barrera 'y
Rodriguez (s.f.) mencionan que los modelos de comercializacion estan cambiando
por la revolucién del internet y el uso generalizado de la poblacion del mismo
instrumento. La hoteleria y turismo, como modelos comerciales, no son ajenos a
estos cambios ya que esto ha generado cambios sustanciales tanto en los turistas
como en los especialistas del sector y la organizacion en si.

Es por ello que, Bardales (2019) citado por Prieto, Alfonso y Filian (2003)
sustenta que la innovacion de las herramientas tecnoldgicas es un tipo de
oportunidad que permite a las organizaciones tener una interaccion con el mercado
tanto para saber sus preferencias y necesidades como para la elaboracion y difusion
de un nuevo producto. Se puede decir que, gracias a estos se puede saber a mayor
profundidad lo que espera un turista al momento de adquirir un servicio de
alojamiento y sus complementos; por el hecho que se puede brindar una atencion
mas personalizada.

No obstante, la implementacién de estas tecnologias en el sector hotelero tiene

una influencia significativa en la competitividad a nivel global. Garcia y Gomez

Péag.
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(2018) sefialan que hay muchos factores, incluyendo a la tecnologia, que pueden
afectar la competitividad y estos pueden crear si bien ventajas pero también
desventajas frente a otros prestadores de servicios. Para complementar la idea de
los autores, se puede decir que un establecimiento hotelero con sus factores
competitivos correctamente establecidos y gestionados puede crear una brecha
significativa ante su competencia; por lo tanto, reforzar los demas factores de un
establecimiento (restaurante, bar, atencion, entre otros) ajenos a las herramientas
tecnoldgicas, pueden ayudar a mantener un ambiente competitivo parejo a otros
establecimientos que si cuentan con estos elementos digitales.

La Organizacion Mundial del Turismo (2018) para dar una mejor vision sobre
esta tematica sefiala que las organizaciones turisticas e instituciones tecnolégicas
estan uniendo fuerzas para crear nuevas maneras de innovacion y emprendimiento
en el sector mejorando sus ofertas y relaciones con los turistas, para asi, fomentar
y promover los recursos y servicios. Con lo mencionado anteriormente, se puede
decir entonces que las TIC es un tipo de valor agregado que dan las instituciones
turisticas para tener un mejor control dentro de sus areas para crear un ambiente
laboral mucho mas eficiente.

Es por ello que, en la actualidad muchos establecimientos de hospedaje
intentan mantenerse siempre actualizados con las tendencias tecnoldgicas para
poder implementarlos en sus servicios y encontrarles un buen uso de ellas. Aznar,
J. P., Bagur, LI. y Rocafort, A. (2016) indican que pueda haber una pequefia
relacion entre la percepcion de calidad de los usuarios y los resultados de gestion

empresariales. Entonces se podria identificar a las TIC como un factor

Péag.
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complementario que influye de alguna manera la opinién y percepcion de los
usuarios al momento de adquirir el producto o servicio de un prestador de servicios

turisticos.

A nivel Peru, Carbajal y Gonzales (2019) indican que el nivel de competencia
en el sector hotelero ha ido en aumento lo cual ha generado que estos
establecimientos busquen optar por nuevas estrategias para implementar en sus
procesos Yy satisfacer las necesidades de sus clientes. Ademas, las brechas creadas
por otros establecimientos de hospedajes en el extranjero generan una cierta
perspectiva del trato y experiencia de servicios que se encuentran en el pais, lo
cuales mantienen una estructura con tecnologia de punta para atender cualquier
imperfecto, dejando como meta a nuestros prestadores de servicios hoteleros para
poder superar las expectativas.

Para entender mejor la competitividad hotelera en el Perd MINCETUR (2013)
analiza también que la brecha de competitividad se pueda deber a la percepcion
del empresario hotelera frente a las nuevas tendencias y posiblemente la falta de
adaptacion al mercado. Dando a entender que esto ocasiones perdidas de
oportunidades de mejorar el nivel de competencia, puesto que, si no se tiene un
buen plan de inversiones que ayude a mejorar las bases de sus servicios e
instalaciones no podran cubrir la demanda que se presente. Se tiene que tener en
cuenta que el Perd aun es un pais en vias de desarrollo tecnol6gico y crecimiento
econdmico, los cuales seran vitales para el crecimiento en distintos sectores.

Por otro lado, para profundizar la tematica COMEX PERU (2019), gremio

Péag.
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empresarial, analiza el indice de competitividad por departamentos en pais y dejan
en claro que el turismo es uno de los elementos mas importantes referentes a sus
recursos Y las divisas que se obtienen. Es por ello, que se intenta mantener los
servicios estandarizados con la méas alta calidad invirtiendo en sus estrategias
empresariales para poder obtener resultados operacionales satisfactorios. Estos
componentes y medios son cruciales para otorgar la mejor experiencia a sus
clientes para poder posicionarse y entrar tanto al campo competitivo nacional
como internacional, ademas de poder acomodarse y hacer frente a sus
competidores.

En el Per, los establecimientos de hospedajes estan tratando de acomodarse
lo més posible a las nuevas tendencias para que puedan subsistir y llevar un nivel
competitivo optimo. Gonzales y Julca (2005) indican que el constante desarrollo
de las tecnologias sumado con la competitividad nacional provocan una revolucion
industrial en el turismo, ya que estos generan nuevos modelos de negocios con
ideas y estrategias que cambian por completo el modelo tradicional que
normalmente vemos en el pais. No obstante, algunos establecimientos de
hospedaje siguen con el modelo tradicional manteniendo sus estructuras y
servicios no tan modernizados pero si usando las herramientas necesarios para la

retroalimentacion debida.

La Municipalidad de San Isidro (2021) sefiala que los factores que conforman
su tradicién como gestion son los modernos y el progreso, esto se ve reflejado en

el gran desarrollo urbano que posee y en la gestion que llevan a cabo para el

Péag.
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mantenimiento y cuidado del mismo distrito. Cabe mencionar también que es uno
de los distritos que cuenta con mucha influencia turistica en Lima, esto se puede
deber a sus distintas zonas turisticas, lugares de esparcimiento y la seguridad que
brinda el distrito. Es por este motivo que tiene un porcentaje moderado en lo que
respecta a establecimientos de hospedaje categorizados entre ellos los hoteles de 5
estrellas mas resaltantes son: Hotel Melia Lima, Swissotel Lima, Country Club
Lima Hotel, Suites del Bosque Hotel, entre otros.

La competitividad hotelera en el distrito de San Isidro segln Porter citado por
Burgos, Chuquiyauri, Miguel y Guerra (2020) sefialan que la competitividad es la
diferenciacion y esto puede deberse a que los establecimientos de hospedajes
cuentan con una infraestructura moderna, personal capacitado en los servicios y
servicio de calidad. Como ya se menciond, el distrito cuenta con distintos tipos de
hospedajes que se adecuan a los diferentes tipos de huéspedes los cuales cuentan
con sus propios fuertes que los vuelven atractivos para los turistas; por lo tanto,
estos implementan herramientas tecnologicas para facilitar sus servicios, este valor
diferenciado les permite estar al pendiente de las debilidades y fortalezas de sus
competidores.

Mautino y Ramirez (2017) indican, desde un punto financiero, que San Isidro
es uno de los distritos en donde més se invierte tecnologia para la gestion
organizacional y esto no es solo de manera municipal sino también a nivel de
organizaciones e negocios. De igual manera, los establecimientos de hospedajes
no son ajenos a ello puesto que buscan innovar y cumplir las expectativas del

mercado competitivo. Ademas, estas TIC se adecuan al estilo predeterminado que

Péag.
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cuentan los hospedajes categorizados en 5 estrellas como lo son los hoteles de tipo
empresarial como el Hyatt Centric Hotel o de tipo rustico moderno como el
Country Club Hotel.

Goinochea (2019) sefiala que la calidad es un punto de importancia la cual no
se debe pasar por alto al momento de brindar algin servicio, por lo mismo que de
este factor depende que los clientes vuelvan por adquirir el producto o busquen en
otro establecimiento satisfacer sus expectativas y encontrar esas experiencias.
Teniendo en cuenta lo mencionado por el autor, la calidad del servicio en un hotel
es un elemento primordial tanto por imagen del mismo o la percepcién que puedan

tener el mercado sobre el producto que estan adquiriendo.

1.2 Justificacion

1.2.1 Importancia de la investigacion

El estudio se considera relevante en los siguientes niveles:

Implicancia social: En el nivel social, el turismo es un factor muy importante por
las oportunidades que brinda para mejorar la calidad de vida de los locales gracias
que genera trabajo. La presente investigacion, demostrara a la poblacion sobre los
impactos positivos de este sector y que tan viable es para dedicarse a la misma.
Implicaciones practicas: A nivel de practicas, el presente estudio presenta un
enfoque analitico sobre el cambio que generan las herramientas tecnoldgicas en el
uso operacional de los establecimientos de hospedajes desde la perspectiva de los
especialistas del rubro hotelero, los cuales tienen un gran impacto y como estas las

benefician.

Péag.
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Valor teorico: Las variables utilizadas en el presente trabajo ayudaran para
profundizar mas en el tema, y asi, poder brindar una mejor perspectiva analitica
que ayude a generar incentivos de investigacion a futuro sobre el tema.

Implicancia metodoldgica: La naturaleza del presente trabajo de investigacién es
de tipo cualitativo y de disefio fenomenolégico, esto es porque las herramientas a
utilizar para recopilar informacion sera mediante unas entrevistas a profundidad
hacia los especialista del sector hotelero en San Isidro; es decir que, los testimonios
recopilados ayudaran para identificar, analizar, describir y complementar la

informacion encontrada.

1.2.2. Limitaciones de la investigacion

Debido a la situacion actual, por el crecimiento de infectados a nivel nacional
por el COVID-19, el presente trabajo de investigacion se encuentra limitado por el
motivo que se sigue las indicaciones del estado de emergenciay el distanciamiento
social brindadas por el Estado. Es por ello que, la recopilacion de datos para el
desarrollo del estudio se hizo mediante herramientas informaticas que facilitan la
comunicacion y la investigacion. La segunda limitacion son las constantes pausas
temporales de actividades de algunos establecimientos de hospedaje por
indicaciones del mismo Estado y el aforo reducido que deben manejar actualmente,

los cuales podrian haber facilitado la obtencidn de informacién.

1.3. Antecedentes de la investigacién

1.3.1. Antecedentes internacionales

Péag.
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Figueroa (2020) en su tesis “Estudio de las nuevas tecnologias aplicadas en el
campo del turismo y la hoteleria”; sustenta como el objeto de su estudio el analizar
cémo las herramientas tecnoldgicas estan transcendiendo con el tiempo junto al
turismo y la hoteleria, ademas, como estas se adecuan para la atencion y
comunicacion con los clientes ofreciendo servicios turisticos que estén acordes a

las necesidades de los mismos.

La tesis en mencion presenta una metodologia de tipo documental, ya que esta
se basa en las consultas y revisiones de distintas fuentes de informaciones como lo
son libros, articulos cientificos, reportes y otros que se pueden encontrar por la
web. Durante el analisis de sus fuentes sobre el tema tuvo como resultado el
hallazgo de las herramientas mas novedosas utilizadas en el sector turistico de

manera global los cuales permiten un mejoramiento en sus Servicios.

De igual manera, la tesis en mencién concluye que el uso de estas herramientas
aplicadas al campo turistico facilita el proceso de gestion de actividades y estas
ademas ofrecen un servicio complementario de sistemas que se adaptan al modelo
turistico y hotelero. El aporte del estudio en mencidn es el enfoque analitico que
da sobre las competencias de los prestadores turisticos que cuentan con una
estructura tecnologica en sus instalaciones y las que no, demostrando una realidad

problematica que ayuda como punto de partida para esta investigacion.

Alagna (2020) en su tesis “El uso de las TIC en la hoteleria. Caso de estudio:
La Plata”; sustenta como el objeto de su estudio el analizar el grado de

implementacion tecnoldgica en las caracteristicas de los establecimientos de
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hospedaje, en la ciudad de la Plata, para la verificacion de algun tipo de correlacion
entre ambos temas.

La tesis en mencidn presenta una metodologia de tipo cuantitativa, en la cual
se utilizaron encuestas como herramienta de analisis para que los distintos
establecimientos de hospedaje detallen el nivel de implementacion tecnolégica.
Durante el andlisis de las encuestas realizadas sobre el tema tuvo como resultados
la correlacion entre la implementacion tecnolégica y las caracteristicas de los
hospedajes en ciudad de la Plata.

De igual manera, la tesis en mencién concluye que hay ciertos elementos en
comun que relacionan a los establecimientos encuestados como lo es la aplicacion
de la tecnologia en sus instalaciones en distintos aspectos como lo es la gestion de
lainformacidn, la fidelizacion o el aumento de la calidad de sus servicios. El aporte
del estudio en mencion es el enfoque que tuvo al momento de recopilar
informacion, ya que nos muestra mas a detalle que tanto impacto pueden tener
estas herramientas en la cotidianidad hotelera.

Ortega y Pacheco (2020) en su tesis “Analisis de las preferencias de uso de
tecnologia durante el alojamiento por parte de los huéspedes de hoteles de primera
categoria en la ciudad de Guayaquil, provincia del Guayas”; sustenta como el
objeto de su estudio el analizar las preferencias de los turistas en el uso de la
tecnologia durante su estadia en hoteles de primera categoria en la ciudad de
Guayaquil.

La tesis en mencidn presenta una metodologia de tipo deductivo, enfocada en

un método cuantitativo, se utilizaron encuestas como herramientas cuantitativas a
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los huéspedes que hayan estado hospedados en hoteles de Guayaquil. Durante el
analisis de las encuestas realizadas sobre el tema tuvo como resultados que la
mayoria de los turistas encuestados consideran importante el uso de las nuevas
tecnologias por la facilidad que les brinda durante su estadia.

De igual manera, la tesis en mencioén concluye que los turistas ya consideran
a la tecnologia como una herramienta fundamental en los establecimientos
turisticos, por el hecho que ya se ha vuelto parte de su rutina turistica porque
influye en su opinion y en la percepcion que tienen de los servicios. El aporte del
estudio en mencion es el analisis de como los turistas perciben a la tecnologia como
un elemento més para realizar mejores sus actividades dentro de sus instalaciones.

Torres (2016) en su tesis “Importancia del uso de las redes sociales para
promocionar los servicios que ofrecen las cadenas hoteleras de Guayaquil”;
sustenta como el objeto de su estudio el determinar cuél es la importancia del uso
de las redes sociales como medio de promocion y difusion enfocadas en los
servicios de los establecimientos de hospedaje en la ciudad de Guayaquil.

La tesis en mencion presenta una metodologia de investigacion descriptiva
que se da como sustento las referencias bibliograficas para realizar dicho estudio.
Ademas se realizaron sondeos de perfiles de 3 establecimientos de hospedaje, de
la misma ciudad de Guayaquil, como herramienta de recopilacion de informacion
para comparar y analizar los contenidos de sus redes sociales y sus contenidos.

De igual manera, la tesis en mencion concluye que el uso de estas herramientas
como lo son las redes sociales traen consigo beneficios de expandir sus servicios

a distintos y potenciales mercados. El aporte del estudio en mencidn es el analisis
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de una herramienta fundamental para dichos establecimientos que ayudan a los

mismos a tener un mayor alcance adquisitivo si es que de clientes se refiere.

1.3.2. Antecedentes nacionales

Corimanya (2018) en su tesis “Uso de las TIC, en las empresas hoteleras
categoria tres estrellas de la Ciudad de Arequipa, a Julio del 2018”; sustenta como
el objeto de su estudio el evidenciar como el turismo se ha convertido en un motor
importante en el progreso econémico del pais, ademas vincular el crecimiento de
las mismas con el uso de las TIC enfocadas en la competitividad de los hoteles
categorizados de 3 estrellas en la ciudad de Arequipa.

La tesis en mencion presenta una metodologia de enfoque mixto descriptivo,
con un perfil cualitativo y cuantitativo, ademas se basa en el anélisis de los
elementos mas relevantes del objeto de estudio para realizar una descripcion de la
situacion del respectivo tema. Durante el analisis y estudio de las encuestas
realizadas sobre el tema se tuvo como resultados que todos los hospedajes
encuestados utilizan las TIC como instrumentos claves para poder analizar mas a
detalle su mercado y estar actualizados en sus requerimientos.

De igual manera, la tesis en mencion concluye que confirman que el uso de
las TIC en el sector hotelero mejora la competitividad y la demanda de sus
servicios de una manera més efectiva en un modo en que satisfacen a sus clientes.
El aporte del estudio en mencidn es el giro que da a la investigacion refiriéndose a
las TIC como herramientas de gestién en el sector hotelero con un enfoque

analitico en la demanda y oferta de las mismas desde un punto de vista econémico.
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Hualpa (2018) en su tesis “Tecnologias de informacion y comunicacion y su
relacion con la satisfaccion de los turistas en hoteles de categoria cuatro estrellas
de la ciudad de Puno 2018”; sustenta como el objeto de su estudio el analizar la
relacion de la satisfaccion del turista enfocada al uso de las TIC en los
establecimientos de hospedajes de 4 estrellas en la ciudad de Puno.

La tesis en mencion presenta una metodologia de tipo descriptivo
correlacional y el disefio no experimental, enfocado en herramientas cuantitativas
en donde se realizaron encuestas del modelo SERVPERF y ademés tuvo un
analisis informativo con el programa estadistico SPSS. Durante el anlisis de los
datos sobre el tema se tuvo como resultado el rol que cumples las TIC para mejorar
el servicio al turista y como estas crean grandes brechas de ventajas y
oportunidades sobre otros establecimientos.

De igual manera, la tesis en mencion concluye que confirman de manera
positiva una relacion entre las TIC y la satisfaccion del turista, en la cual la
competencia se basa en la innovacion y en la mejora contigua de estos
establecimientos. El aporte del estudio en mencion es el énfasis que se da en la
percepcion de los turistas en la innovacion de los establecimientos mediante las
TIC generando una respuesta satisfactoria.

Bravo y Jayme (2020) en su tesis “El uso de las TIC en hoteles del distrito de
San Isidro, 2020; sustentan como el objeto de su estudio el determinar de qué
manera son utilizadas las herramientas TIC en los servicios ofrecidos dentro de
los hoteles del distrito de San Isidro y la influencia que estas hayan tenido.

La tesis en mencion presenta una metodologia de tipo cualitativa la cual

Péag.

TRUCIOS ASALDE, A. J. 0



UNIVERSIDAD
PRIVADA/

1 “PN Cambios que genera el uso operacional de las herramientas tecnolégicas en la calidad del
DEL NORTE servicio desde la perspectiva de los especialistas del sector en hoteles de 5 estrellas en San

Isidro, 2021.

presenta un disefio fenomenoldgico, en donde se utilizaron las entrevistas a
profundidad como herramienta de investigacion a hoteles de 4 y 5 estrellas.
Durante la investigacion sobre el tema se tuvo como resultados que las
herramientas tecnoldgicas mas utilizadas fueron las redes sociales, sistemas
hoteleros y plataformas digitales, ademas se consideran con una herramienta eficaz
en el servicio y comunicacion.

De igual manera, la tesis en mencion concluye que las TIC desde un punto de
vista operacional brindan un mayor soporte y facilitan el desarrollo de actividades
de los colaboradores de los hospedajes. El aporte del estudio en mencion es el
enfoque de las TIC desde un punto operacional en donde se da mas énfasis de como
los colaboradores hoteleros perciben el desarrollo de sus actividades con la ayuda
de herramientas tecnologicas.

Ledn (2018) en su tesis “Calidad de servicio percibido por el huésped en el
Royal Park Hotel, San Isidro, 2018”; sustenta como objeto de su estudio el
determinar como los huéspedes del establecimiento de hospedaje Royal Park
analizan la calidad del servicio del hotel con el propdsito de verificar eficacia
laboral del mismo.

La tesis en mencion presenta una metodologia de tipo cuantitativo y posee un
método de estudio descriptivo, en donde se fueron utilizadas las encuestas como
herramienta de recopilacion de datos las cuales la realizaron trescientos ochenta y
cinco huéspedes del mismo hospedaje. El aporte del estudio en mencion es la
correlacion que presenta el mismo objetivo, detalles y condiciones que se tocan en

la presente tesis.
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De igual manera, la tesis en mencién concluye que el buen manejo del
personal hacia los clientes puede mejorar la experiencia de los huéspedes. No
obstante, los resultados presentados muestran un alto porcentaje de satisfaccion
debido a la infraestructura y equipos modernos que el hotel posee ademas de sus
servicios, dando a entender que la tecnologia es parte vital para brindar una mejor

experiencia durante la estadia.

1.4 Base teérica
1.4.1 HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS

El uso de las herramientas tecnoldgicas estan teniendo un impacto
significativo en la época actual, ya que estos elementos estan tomando un rol
importante en las gestiones administrativas y operacionales de distintas
organizaciones por las cuales brindan un uUnico sistema para simplificar la
productividad de las mismas de manera eficientes. Segun Osorio (2015), la
coordinadora general del Congreso Internacional de Transformacion Educativa del
Estado de México, sustenta que las herramientas tecnologicas en términos de
gestiones administrativas se encargan de almacenar, procesar y transmitir data
referente a las funciones operacionales de la misma organizacion.

Por otro lado, Orduz (2012), director ejecutivo de la editora Colombia Digital,
menciona que las TIC son los productos que crean conexiones entre la humanidad
y el mundo informético en el cual produce, gestiona y protege la informacion.
Como se viene mencionando estas instrumentos digitales abarcan un todo, es decir,

no solo busca enfocarse en la parte de la infraestructura de una entidad sino en lo
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que ocurre en el entorno. Es por ello que el autor Vergara (2019), magister en
docencia superior, sefiala que estas herramientas no solo ayudan al crecimiento
operacional sino también al incremento del soporte de las habilidades y destrezas

de los usuarios para un desarrollo mas 6ptimo en las actividades.

1.4.1.1 Accesibilidad

Segun Rivoir y Morales (2019), coordinadoras del citado libro, sefialan como
concepto que la accesibilidad es la flexibilidad de obtener la informacién las cuales
se acomodan a las necesidades de los usuarios segun lo requieran esto puede ser
mediante un medio fisico como libros o informes o mediante medios virtuales
como ebooks, tesis, etc. Gracias a los mediadores como lo puede ser la web o las
bibliotecas, se puede tener acceso a la informacion para generar mas estudios
mejorando asi los recursos de investigacion para proximos trabajos; no cabe duda
que, este concepto describre a la era digital y a sus herramientas los cuales brindan
gran acceso a diversos procesos para la realizacion de actividades en diferentes
sectores. Es por ello que Revilla y Carreras (2018), autoras y editoras del libro
accesibilidad web, agrega al concepto de accesibilidad como una herramienta que
los usuarios pueden utilizar para mejorar y crear diferentes tipos de productos con
una calidad informatica u operacional segun la informacion extraida y poder
exponerlos en las mismas para tener un mejor alcance. Esto se puede deber que
este tipo de portales tienen la facultad global de hacer llegar la informacién a

distintos portales, usuarios 0 medios.
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1.4.1.2 Redes sociales

Las redes sociales son elementos que crececieron en impacto junto a la era
digital, teniendo presencia no solo como un factor de entretenimiento sino como
factor empresarial para mejorar el &mbito comercial de las mismas. Segun la
Biblioteca Felipe Herrera (2013), perteneciente del Banco Interamericano de
Desarrollo, sefialan que las redes sociales son un tipo de sistemas que se encargan
de la interaccién social a partir del intercambio y creacion de la informacion en
distintos portales virales. Se puede decir que, las organizaciones usaron estas
caracteristicas para emplear como un medio amplio de alcance a diferentes
usuarios. Asimismo, Dabas (1993) citado por Avila (2012), analitico y editor de
esta edicion, sustenta que las redes sociales son procesos continuos de construccion
que se produce de manera tanto individual como colectivo para hacer cambios
relativos de informacion que ayuda para la retroalimentacion para que estos
recursos sean potencializados.

Por otro lado, Islas y Ricaurte (2013), autoras del presente libro citado,
complementa que las redes sociales como un tipo de estructura que ayuda a
conectar a las personas. Si enfocamo este concepto al rubro hotelero se puede
sefialar que los usuarios utilizan este medio como portal para conocer o investigar
sobre lugares turisticos u otros establecimientos, por lo que distribuyen
informacion sobre aquellos lugares que han visitado y dejando ciertos comentarios

tanto positivos como negativos.

1.4.1.3 Innovacién tecnoldgica
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Segln Loaiza (2018), magister y parte del comité editorial de CIMTED, alude
que la innovacion tecnoldgica es una herramienta que permite a las empresas tener
un crecimiento enfocado a operaciones y la competitividad entre empresas. Para
afiadir a este concepto, se puede decir que esta herramienta es necesaria para
aumentar y atender las demandas las cuales ayudaran a mejorar distintos aspectos
en calidad. Afadiéndole a esto el Manuel de Oslo (2005) citado por Ortiz y Nagles
(2013), autores y editores del citado trabajo de investigacion, sefialan que la
innovacion tecnoldgica es la introduccion de un nuevo método organizativo que
ayudara en la mejora de practicas internas en una empresa con el fin de mejorar el
proceso significativamente. Esto también se puede definir como un proceso base
por la cual busca incrementar su valor al presentar una cierta presencia ante un
producto similar o igual. Para agregar un poco mas de énfasis a lo mencionado
anteriormente las autoras Sanchez, Zeron y Hernandez (2019), coordinadoras de
la primera edicion del citado libro, agregan que la innovacion es un acto que se
enfoca en los procesos que se encuentren ya establecidos como una funcion externa
que acelere los servicios de la organizacion de una manera eficiente y répida.
Como valor agregado.

1.4.2 CALIDAD DEL SERVICIO

Segun lruita y Villanueva (2012), autores del libro de gestion de calidad,
mencionan que la calidad de servicio es un conjunto de caracteristicas que ayudan
a convertir un producto o insumo a algo idoéneo que satisfaga las necesidades del
cliente y supere sus expectativas, ademas que este elemento es una herramienta

esencial que generan rentabilidad. Este factor, mas que todo, influye
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determinantemente a la percepcion del consumidor el cual define “un buen
servicio” segun las experiencias vividas en el establecimiento. Es por ello que,
segun Tigani (2006), autor del libro de excelencia en servicio, agrega que la calidad
del servicio es una condicién que una empresa debe de otorgar a sus usuarios
credndole asi un beneficio de valor agregado a los productos. Lo mencionado
anteriormente, se puede interpretar como un intercambio entre la empresa y el
usuario, esto mediante a que la empresa entrega productos de calidad y el usuario
remunera monetariamente por el producto o servicio recibido. Ademas Carro y
Gonzéales (2012), agregan a este concepto segun interpretacion de la norma
internacional 1SO9000 que la calidad es una caracteristica que debe poseer una
empresa y esta tenga incluido a sus procesos, productos o personas. Segun estos
factores mencionados, seran la base para una organizacion para mantener y
cumplir la satisfaccion de sus clientes; ademas, se puede sefialar como un punto
determinante para hacer frente a sus competidores que dean un servicio igual o

similar. Este concepto es fundamental para el rubro hotelero.

1.4.2.1 Competitividad

Segun Alonso y Quijano (2019), autores del Nivel Competitividad de las
pymes del sector hotelero en Bogota, sustentan que la palabra competitividad nace
en el emprendimiento de los colaboradores de diferentes sujetos en instituciones,
empresas, universidades, etc. En donde desarrollan habilidades eficaces para
desenvolverse en actividades. De esta manera, se puede definir este concepto como

una oportunidad de crecimientos para las organizaciones, ya que buscaran
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estrategias comerciales para tener un crecimiento solido; las cuales se puede
reflejar en la creacion de nuevos productos o servicios. Es por ello que Perdomo
(2010),el autor del libro citado , indica que la competitividad junto con la calidad
tienen como objetivo inicial la satisfaccion de los clientes, esto se puede deber, a
que gracias a los usuarios son la razén de la continuidad de una empresa.
Mencionado lo anterior, se deduce que las organizaciones no solo deben enfocarse
en ventas sino en mantener una relacién estrecha con sus usuarios. Es por ello que,
la competitividad se basa de tres factores como lo es la calidad, productividad y
rentabilidad. El crecimiento y desenvolvimiento de estos elementos hacen frente a
otras entidades, los cuales crean nuevas estrategias comerciales que creen lazos de

fidelizacion con los usuarios.

1.4.2.2 Gestion de calidad

Segun Gonzalez y Arciniegas (2015), autores del libro de sistemas de gestion
de calidad, sustentan que la calidad es un bien o servicio la cual se puede crear o
producir, este factor esta basado en las normas ISO 9000 que es una guia que
asegura mantener los procesos de calidad del producto y servicio ofrecido. Por otro
lado el autor Ishikawa (1986) citado por Tomasini (1990), entienden a este
concepto de dos formas: primero como la esencia de un producto que se ve
enfocado de ciertas caracteristicas de unas normas que las regulan y la segunda se
interpreta como el resultado del trabajo en conjunto de distintas areas. Asi como
se sefiala, este concepto es como una guia que se basa en el trabajo en conjunto de

diversas areas para la elaboracién de un producto o servicio que presente todas las
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caracteristicas que cumplan las necesidades de los usuarios, es por ello que, cada
entidad crea diversos procesos para alcanzar la eficacia del mismo. Agregando a
esto la autora Mejia (2002) adelante a este concepto como uno que cambia segln
la percepcion de los clientes a base de los resultados de la gestion de la empresa.
Por lo que se puede determinar que la calidad no es un elemento que se genere tan
facilmente sino se basa en distintas normas, tomas de decisiones, procesos y demas

para poder generarla.

1.4.2.3 Atencidn al cliente

Segin FORETUR, perteneciente de la consejeria de turismo, define este
concepto como un elemento fundamental para brindar un servicio excelente,
ademas se define también como un factor de éxito desplazando al producto. Este
concepto nace de la percepcion de los clientes sobre la atencion que reciben y
ademas pueden definir tanto positivamente como negativamente sobre la calidad
de un producto o servicio. Por otro lado, Villa (2014) agrega a este concepto como
una herramienta guia para las empresas para el mejoramiento de sus
procedimientos que se genere la calidad que un usuario espera. Se puede asumir
que este concepto es algo fundamental para la retroalimentacion necesaria y la
mejorar los puntos criticos de un producto o servicio. Como se viene mencionando,
en el rubro hotelero tener bien definido lo que es atencion al cliente, ayuda a
fortalecer la opinidn de los usuarios hacia los establecimientos. Si hay una buena
atencion, hay calidad. Son conceptos vinculados, que ayudaran a incrementar el

mercado del mismo.
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1.5. Formulacioén del problema

15.1 Problema general
¢Qué cambios genera el uso operacional de las herramientas tecnolégicas en
la calidad del servicio desde la perspectiva de los especialistas del sector en hoteles

de 5 estrellas en San Isidro, 2021?

1.5.2 Problemas especificos

» ;Que tan influyente es el uso de las herramientas tecnoldgicas para mejorar la
competitividad en hoteles de 5 estrellas en San Isidro, 20217

= ;Qué uso dan los especialistas del sector a las herramientas tecnologicas en la
gestion de calidad actual en hoteles de 5 estrellas en San Isidro, 20217

= ;Por que es relevante el uso de las herramientas tecnoldgicas en la atencion al

cliente en hoteles de 5 estrellas en San Isidro, 2021?

1.6 Objetivos

1.6.1. Objetivo general

Determinar los cambios que genera el uso operacional de las herramientas tecnologicas
en la calidad del servicio desde la perspectiva de los especialistas del sector en hoteles de

5 estrellas en San Isidro, 2021.

1.6.2. Objetivos especificos
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Comrpobar que tan influyente es el uso de las herramientas tecnolégicas para
mejorar la competitividad en hoteles de 5 estrellas en San Isidro, 2021.

Identificar el uso que dan los especialistas del sector a las herramientas
tecnoldgicas en la gestion de calidad actual en hoteles de 5 estrellas en San Isidro,
2021.

Determinar la relevancia del uso de las herramientas tecnolégicas en la atencion al

cliente en hoteles de 5 estrellas en San Isidro, 2021

CAPITULO Il: METODOLOGIA

2.1 Tipo de investigacion
2.1.1 Investigacion cualitativa
El estudio de investigacion es desarrollado desde un enfoque cualitativo, segln
Escudero y Cortez (2018) en su libro de métodos cualitativos para la investigacion
cientifica definen a la investigacién cualitativa como aquel método que recauda la
informacién no cuantificable mediante las experiencias, interacciones y documentos en

su contexto natural lo cual permiten su interpretacion mediante la observacion.

Cabe mencionar que, se selecciond este tipo de estudio ya que este permite

analizar el objeto de investigacion desde una perspectiva mas personalizada, esto es
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mediante que la informacion se obtiene a partir de alguna experiencia o vivencia de un
individuo, lo cual genera que estos datos se complementen con informacién de otras
fuentes tanto primarias como secundarias. Esto permite que la investigacién se pueda

orientar desde una perspectiva mas personalizada.

Segin Quecedo y Castafio (2002) sefialan este tipo de investigacién como
inductiva ya que su metodologia ayuda a comprender los datos obtenidos mediante
distintas fuentes sin descartar ninguna posibilidad tedrica, y poder asi, evaluar mas
alternativas que puedan ayudar a complementar los resultados de la misma. De igual
manera, los autores Balcazar, P.; Gonzélez, N.; Gurrola, G; & Moysén, A. (2013) alegan
a la contribucion de esta metodologia como una forma de interpretar a los fendmenos
complejos antes de proceder a su cuantificacion; y asi, definir eficazmente la informacion

a resultados exactos y analiticos.

2.1.2 Diseio de la investigacion

El disefio metodoldgico que va a seguir esta investigacion es del tipo
fenomenoldgico, ya que como Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) sefiala que el
intencion de este disefio es tanto deexplorar como comprender las experienciasa y
diferentes perspectivas de los individuos ante un tipo de fendmeno. Esta demas decir que,
el enfoque que brindan los especialistas del sector frente a este fendmeno que es la era
digital es vital para entender todos los hechos ocurridos en el contexto actual. Por lo que
Fuster (2019) sefiala que este disefio busca aproximarse mas a los datos del conocimiento,

ya que este puede brindar resultados mas eficaces que pueden ser enfocadas tanto a las
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ciencias humanas como a las ciencias sociales; esto mediante, un enfoque que ayude a

dar un mejor entendimiento de los resultados con subjetividad.

En el presente trabajo de investigacion el cual busca determinar los cambios que
genera el uso operacional de las herramientas tecnoldgicas en la calidad de los servicios
en los hospedajes desde la perspectiva de los especialistas del rubro, lo cual busca utilizar
este disefio metodoldgico para analizar desde distintos puntos de vistas que se
complementaran con informacién empirica de como estos elementos son influyentes en
el desarrollo gestional y operacional del distrito de San Isidro en el 2021. Como lo
explican Mari, R.; Bo Bonet, R.; Climent, C. (2010) que el objeto del conocimiento de
este tipo de investigacion no busca solo enfocarse en el indivio o el mundo, sino el
contexto vivido por el individuo. Gracias a esto, el modelo fenomenoldgico ayudara a
brindar una vista més detallada en los resultados de la presente investigacion; asi como
se refleja en las deficiones de dicho método es entender a los hospedaje dentro del

contexto de la era digital.

2.1.3 Categorias de estudio
Para la formulacion del objetivo de la presente investigacion se hizo uso de
dos categorias para orientar el rumbo del estudio, estas tienen como finalidad ser
asimiladas con el objetivo del estudio. Como consecuencia de ello, se han
originado 3 subcategorias para cada variable lo cual se podra observar en la

siguiente tabla que detalla los elementos obtenidos.

Tabla 1. Categorias de estudio
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CATEGORIA GENERAL SUBCATEGORIAS
Accesibilidad
Herramientas tecnoldgicas Redes sociales

Innovacion tecnoldgica
Competitividad
Calidad del servicio Gestion de calidad

Atencion al cliente

Fuente: Elaboracion propia.

Examinando la data presentada en la tabla 1, se hizo el desarrollo del presente
estudio en donde se realiza una perspectiva que complementa la categoria de las

herramientas tecnoldgicas con las subcategorias de calidad del servicio.

2.2 Poblacién y muestra

2.2.1 Poblacién

Segun Arias, Villasis y Miranda (2016) definen a la poblacién como un conjunto
de casos los cuales se pueden definir, limitar y tener accesibilidad; gracias a estos factores
se dara un criterio para poder seleccionar una muestra, las cuales deberan cumplir con
una serie de requisitos con la finalidad de poder estudiar y entender las caracteristicas de
los elementos segun el objeto de la investigacion o para cualquier motivo en comun que

ayude al estudio.
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Es por ello que, la unidad para el analisis del objetivo del presente estudio seran

las personas contribuyentes al sector hotelero en el distrito de San Isidro, 2021.

2.2.2 Muestra

Segun Avrias, Villasis y Miranda (2016) definen a la muestra como un nimero
especifico de participantes los cuales son un factor importante, ya que estos ayudaran a
cumplir los objetivos del estudio. Es por ello que, que el tipo de muestra que se utilizara
para cumplir con el objetivo de este estudio es de tipo no probabilistico ya que este tipo
de muestra no se basa en estadistica sino de ciertas caracteristicas que toma en
consideracion el investigador, segin Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018). Este trabajo
se orienta en el entendimiento del entorno del sector desde la vista de los especialista,
como proposito fundamental. De tal modo que la muestra se compondra por 6 personas

los cuales cumplen con las condiciones necesarias para poder realizar esta investigacion.

Como se menciond, el presente estudio cuenta con un nimero de muestra de 6
personas, los cuales son especialistas en el tema a tratar. Estos colaboradores ayudaran en
la recopilacion de informacion necesaria para el desarrollo de esta investigacion los cuales
seran intervenidos con una entrevista como técnica de recoleccion de datos. De igual
manera, se tendra una guia de preguntas en conjunto con una introduccion al tema que

sera de elaboracion propia.

Los autores Escudero y Cortez (2017) indican que este tipo de técnica de

recopilacién de datos se basa en una serie de cuestiones que son previamente establecidas
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y se encuentran plasmadas en un cuestionario guia. Complementando la idea brindada
por los autores, esta técnica para obtener los datos es mucho mas personalizada y permite

crear un campo mucho mas amplio para resguardar el tema del estudio.

2.3 Técnicas e instrumentos de recoleccién y analisis de dato

En el presente estudio cuenta con un nimero de muestra de 6 personas, los cuales son
especialistas con mucho tiempo de experiencia en el sector hotelero. Estos colaboradores
ayudaran en la recopilacion de informacion necesaria para el desarrollo de esta
investigacion los cuales seran intervenidos con una entrevista estructurada como técnica
de recoleccion de datos. Por tal motivo, se hizo el analisis de las bases tedricas para la
elaboracion y formulacion de las preguntas a realizar en la entrevista, los cuales tengan
una estructura que valide el objetivo de las mismas para alcanzar los resultados del
presente trabajo. La estructura de la entrevista se puede encontrar en la seccion de Anexos

como Anexo 1.

2.3.1 Entrevistas estructuradas

Los autores Escudero y Cortez (2017) indican que este tipo de técnica de recopilacion
de datos se basa en una serie de cuestiones que son previamente establecidas y se
encuentran plasmadas en un cuestionario guia. Complementando la idea brindada por los
autores, esta técnica tendra una guia de preguntas en conjunto con una introduccion al
tema que sera de elaboracién propia, para asi, obtener los datos y permitir crear un campo

muc ho mas amplio para resguardar el tema del estudio.
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Este tipo de entrevistas segin Hernandez & Garcia (2008), estas entrevistas cuentan
con preguntas predeterminadas las cuales siguen una secuencia ya establecida por el
investigador. Es por ello que se realiz6 un formato en donde se especifica la estructura de
la entrevista con una introduccion al tema, las preguntas validadas por los docentes y el

cierre de la misma. Estas se pueden observar en Anexos.

2.4 Procedimiento

Para la obtencion de datos para esta investigacion se inicié analizando los
establecimientos de hospedajes que cuenten con una categoria de 5 estrellas en el distrito
de San Isidro, con el fin de entrevistar a un grupo de especialistas con experiencia en el
campo de la hoteleria para contar con perspectiva frente a la situacién actual; de igual
manera, se busco a 2 expertos con conocimiento teorico respecto al tema que pudieran
complementar la informacion obtenida con los especialistas. Debido a la coyuntura, toda
comunicacion y entrevista se realizé de manera virtual (correo, whatsapp, zoom, etc.), de
igual manera la coordinacion de horarios de los especialista para realizar las mismas.

Se aplicé una guia de elaboracién propia para poder realizar las entrevistas la cual
presentaba el tema de investigacion y su proposito hacia los especialistas, seguidamente
de las preguntas previamente aprobadas por los docentes de la universidad y el cierre en
conjunto de los agradecimientos por haber participado y brindar un poco de su tiempo
para esta investigacion. Luego de haber recolectado los datos, se procedio al analisis y
transcripcion de la informacion brindada por cada experto, utilizando la triangulacién de

datos para tener un mejor entendimiento de las diferentes perspectivas. Cabe mencionar
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que se realizO este método por cada pregunta realizada para obtener una sola
interpretacion en los resultados. Todo lo mencionado se puede encontrar en el Capitulo

1l en Resultados.

2.5 Aspectos éticos
Para la elaboracion del presente estudio la cual cuenta con informacion
complementaria que ayudard en la contribucion y en la base para proximas
investigaciones, y con estas ampliar esta tematica con datos Optimos, esto con el
resguardo de la técnica y el instrumento a utilizar que facilitan la recopilacion de datos.
También mencionar que la informacion utilizada para desarrollar esta investigacion, la
cual se contempla en referencias, son extraidas de bases de datos como Scielo, Redalyc,

entre otras.

Por otro lado, es preciso mencionar que el presente trabajo se encuentra bajo la
estructura de la Normativa APA 7ma edicién, la cual es requerida para la elaboracion y

su continua presentacion ante la Universidad Privada del Norte, 2021.
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2.6. Matriz de consistencia y cronograma

2.6.1. Matriz de consistencia

Tabla 2. Matriz de consistencia

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

CATEGORIAS SUBCATEGORIAS

METODOLOGIA

¢Qué cambios genera el uso operacional de
las herramientas tecnolodgicas en la calidad
del servicio desde la perspectiva de los
especialistas del sector en hoteles de 5
estrellas en San Isidro, 2021?

PROBLEMAS ESPECIFICOS

¢Qué tan influyente es el uso de las herramientas
tecnoldgicas para mejorar la competitividad en
hoteles de 3-5 estrellas en San Isidro, 20217

¢Qué uso dan los especialistas del sector a las
herramientas tecnoldgicas en la gestién de
calidad actual en hoteles de 5 estrellas en San
Isidro, 2021?

¢Por que es relevante el uso de las
herramientas tecnoldgicas en la atencion al
cliente en hoteles de 5 estrellas en San Isidro,
20217

Determinar los cambios que genera el uso
operacional de las herramientas tecnolégicas
en la calidad del servicio desde la perspectiva
de los especialistas del sector en hoteles de 5
estrellas en San Isidro, 2021.

OBJETIVOS ESPECIFICOS
Comprobar que tan influyente es el uso de las
herramientas tecnologicas para mejorar la
competitividad en hoteles de 5 estrellas en
San Isidro, 2021.

Identificar el uso que dan los especialistas del
sector a las herramientas tecnoldgicas en la
gestion de calidad actual en hoteles de 5
estrellas en San Isidro, 2021.

Determinar la relevancia del uso de las
herramientas tecnologicas en la atencion al
cliente en hoteles de 5 estrellas en San Isidro,
2021.

Herramientas
tecnologicas

Calidad del

Accesibilidad

Redes sociales

Innovacion
tecnoldgica

Competitividad

Gestion de calidad

Atencion al cliente

1. Tipode

investigacion
Cualitativa

Disefio de la
investigacion
Fenomenoldgico

Poblacién
Especialistas del
sector hotelero

Muestra

6 especialistas
del sector
Técnica de

recopilacion de
datos
Entrevistas
estructuradas

Fuente: Elaboracién propia



2.6.2. Matriz de operacionalizacion de las categorias

Tabla 3. Matriz de operacionalizacion de categorias

i . SUB .
CATEGORIAS | DEFINICION CONCEPTUAL - DEFINICION OPERACIONAL INDICADORES ITEMS
CATEGORIAS
Segin  Rivoir 'y Morales (2019),
coordinadoras del citado libro, sefialan Flexibilidad de
. como concepto que la accesibilidad es la . y
Accesibilidad o _ B informacion 1;2
n flexibilidad de obtener la informacion las
S ; i ! danal idades de| Alcance
—t Segun Osorio (2015), la cuales se acomaodan a 1as necesldaaes de 10s
8 coordinadora general del Congreso usuarios segun lo requieran.
5' Internacional de Transformacion
5 Educativa del Estado de Meéxico, Segun la Biblioteca Felipe Herrera (2013),
L sustenta que las herramientas perteneciente del Banco Interamericano de
2 tecnologicas  en ~ terminos - de Desarrollo, sefialan que las redes sociales
= gestiones  administrativas  se ’ q Interaccion social
£ encargan de almacenar, procesar y | Redessociales |son un tipo de sistemas que se encargan de _ 3 34
2 transmitir data referente a las la interaccion social a partir del intercambio|  Retroalimentacion
g:f fu_nC|ones gpergleonales de la y creacion de la informacion en distintos
m misma organizacion. )
T portales virales.
Innovacion Segl{n’ Lo(t;uzal- (2018), magister y parte del Crecimiento operacional
. comité editorial de CIMTED, alude que la 5,6
tecnologica Eficacia laboral

innovacidn tecnologica es una herramienta
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gue permite a las empresas tener un
crecimiento enfocado a operaciones y la

competitividad entre empresas.

CALIDAD DEL SERVICIO

Segun lruita y Villanueva (2012),
autores del libro de gestion de
calidad, mencionan que la calidad
de servicio es un conjunto de
caracteristicas que ayudan a
convertir un producto o insumo a
algo idéneo que satisfaga las
necesidades del cliente y supere sus
expectativas, ademas que este
elemento es una herramienta
esencial que generan rentabilidad.

Competitividad

Segun Alonso y Quijano (2019), autores del
Nivel Competitividad de las pymes del
sector hotelero en Bogot4, sustentan que la
palabra competitividad nace en el
emprendimiento de los colaboradores en
donde desarrollan habilidades eficaces para

desenvolverse en actividades.

Nivel de competitividad

Innovacion

7.8

Gestion de

calidad

Segin Gonzélez y Arciniegas (2015),
autores del libro de sistemas de gestion de
calidad, sustentan que la calidad es un bien
0 servicio la cual se puede crear o producir,
este factor estd basado en las normas 1SO
9000 que es una guia que asegura mantener
los procesos de calidad del producto y

servicio ofrecido.

Enfoque al cliente

Participacion del personal

9;10
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Segin FORETUR define este concepto
como un elemento fundamental para

brindar un servicio excelente, ademas se

Grado de satisfaccion

Atencion al define también como un factor de éxito 11:12
cliente desplazando al producto ya que nace de la Fidelizacion
percepcion de los clientes sobre algin
producto y servicio.
Fuente: Elaboracion propia
Pag.
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2.6.3 Cronograma

Tabla 4. Cronograma de actividades

Actividad Inicio Final Mayo Junio Julio
!:ormu_laci_é,n del titulo de la 19/05/2021 | 21/05/2021
investigacion
Busqueda de fuentes de
informacién para la realidad | 22/05/2021 | 24/05/2021
problematica
Desarrollo — de  realidad | 55/55/7021 |28/05/2021
problemética y justificacion
Busqueda de fuentes para
antecedentes  nacionales e |29/05/2021 |31/05/2021
internacionales
Des_arrollo_ de _antecedentes 1/06/2021  |8/06/2021
nacional e internacionales
Bl’fsgueda de fuentes para la base 0/06/2021 |12/06/2021
tedrica
Desarrollo de base teorica Y |13/06/2021 |16/06/2021
matriz de operacionalizacion
Formulacion de objetivos y 17/06/2021 |19/06/2021
problemas
Revision, correccion y
modificacion del trabajo de|20/06/2021 |28/06/2021
investigacion

1/07/2021 |8/07/2021

Desarrollo de metodologia

Fuente: Elaboracion propia
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2.7 Validez y confiabilidad de instrumentos

Para todo trabajo de investigacion la validez y la confiabilidad de los instrumentos
empleados en el estudio son factores fundamentales. Esto es debido a que brindan a la
investigacion abrirse paso para nuevas investigaciones de sus variables. La validez de la
informacién gracias a distintos conceptos brindados por diversos autores
complementados con datos, por criterio de la presente autora, que ayuda brindar un rumbo
a las variables utilizadas. La confiabilidad de la informacion, desarrollada de tal manera,
con informacion previa perfeccionada con fuentes obtenidas ayuda a que la informacién
utilizada presente un cierto grado de correlaciéon entre las variables que hace de este

estudio un instrumento veridico.

La validacion de las preguntas formuladas para realizar las entrevistas fue
presentada a los siguientes expertos: Dra. Ménica Regalado, Randolf Niquen y Adrian
Colomer; mediante un documento de juicio de expertos, los cuales fueron firmados y
aprobados con el fin de demostrar la fiabilidad de la presente investigacion. Estos se

pueden observar en la seccion de anexos como: Anexo 2, Anexo 3 y Anexo 4.
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CAPITULO Ill: RESULTADOS

3.1. Presentacién de los resultados

3.1.1 Andlisis de la entrevista

Para la obtencion de los resultados se realizaron unas entrevistas a especialistas sobre

el tema de los cuales se dividen en 2 grupos. El primer grupo, el cual estad conformado por 2

personas, son de docentes expertos sobre teoria y funcionamiento de la hoteleria; y el

segundo grupo, el cual esta conformado por 4 personas, son de colaboradores encargados en

el rubro hotelero. Los 4 hoteles participes de las entrevistas son el Hotel Sonesta, Hotel Vila

Santa, Hotel Holiday Inn Express y Hotel Hyatt Centric. Las respuestas de ambos grupos se

analizaran mediante la matriz de triangulacién. A continuacion se presentara un resumen del

objeto de las entrevista para esta investigacion.

Tabla 5. Resumen del objeto de la investigacion

RESUMEN DE LA INVESTIGACION

Titulo

Problema
General

Objetivo

General

Participantes

“Cambios que genera el uso operacional de las herramietnas tecnologicas en
la calidad del servicio desde la perspectiva de los especialistas del sector en

hoteles de 5 estrellas en San Isidro, 2021”

¢Qué cambios genera el uso operacional de las herramientas tecnoldgicas en
la calidad del servicio desde la perspectiva de los especialistas del sector en

hoteles de 5 estrellas en San Isidro, 20217

Determinar los cambios que genera el uso operacional de las herramientas
tecnoldgicas en la calidad del servicio desde la perspectiva de los especialistas

del sector en hoteles de 5 estrellas en San Isidro, 2021.

Especialistas del sector.

Fuente: Elaboracion propia
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3.1.1.1 Entrevista a docentes expertos

Tabla 6. Experto 1, Roberto Pablo Barraza Lino

CATEGORIA

INDICADORES/ITEMS

RESULTADOS

CODIFICACION

HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS

¢Cdomo ayudan las herramientas informaticas a
los establecimientos de hospedaje en la
flexibilidad de informacién para una estrategia

comercial?

El programa que ha roto mercado en cadenas hoteleras y se esta en el mundo es el sistema
Opera. Y han salido méas programas que estan utilizando en los hoteles y estos programas
son completamente dirigidos entre areas (RR.HH., contabilidad, logistica, recepcion,

etc.) que practicamente ayuda bastante en dar una informacion al 100% actualizada.

“Programas que

»
rompen el mercado

¢Qué tipo de beneficios puede brindar el
alcance de las herramientas tecnoldgicas en el

rubro hotelero?

Cuando comenz6 el uso del internet, la mayoria de hoteles comenzd a trabajar con sus
propias paginas web y ahora estas se encuentran bien desarrolladas donde puedes hacer
una reserva o en algunos casos hay hoteles que ya usan aplicativos donde no solo haces
reservas para habitaciones sino también para el comedor, el bar. Esto ayuda bastante a
agilizar el trabajo del recepcionista donde antes usaba un montdn de formatos y ahora el
mismo cliente es quien se registra y automaticamente presenta sus documentos y ya se

maneja.

“Agiliza el trabajo”

¢Qué beneficios se obtiene de la interaccion
social en redes sociales con los clientes para un

establecimiento hotelero?

Hay otras publicidades que lo maneja google donde se paga una publicidad, al igual que

Facebook e Instagram. Los cuales estos hoteles lo estdn manejando, ademas los usuarios

“Alcance por redes”
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buscan palabras claves y se encuentran distintos avisos de los hoteles. Que gracias a tus

historiales se encuentran opciones que se acoplen a tus preferencias.
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Isidro, 2021.

¢Como afecta la retroalimentacion obtenida por
redes sociales en la mejora de la calidad de

servicios en el sector hotelero?

Estos pueden ayudar mucho pero a la vez te pueden destruir porque td puedes poner los
comentarios que todo haya ido bien, pero luego viene la parte destructiva en donde se ha

tenido una mala experiencia se puede publicar.

“Redes sociales

como armas de doble

filo”

;De qué manera ayuda la innovacion
tecnoldgica con el crecimiento operacional en

los hoteles?

Estas plataformas te ayudan en la manera de promocionar, aunque realmente las cadenas
hoteleras de épocas atras no invierten mucho en publicidad porque su publicidad es su
marca misma. Ahora con el tema de la pandemia los hoteles, en general aqui en Lima,
estan dando muy buenas ofertas pero también te estdn vendiendo la seguridad como
cliente dando la idea que no te vas a contagiar.

“Venden seguridad”

¢Qué tipo de ventajas genera la innovacion
tecnoldgica respecto a la eficacia laboral en el

sector hotelero?

Dividamos lo que se puede mencionar como tecnologia porque si hay hoteles que cuentan
con su propio departamento de marketing, y si te das cuenta siempre estan actualizando
sus datos en sus diferentes portales, eso seria el primer punto. EI segundo punto, es la
facilidad que tienen més que todo para captar a los clientes ya que en diferentes casos
tienes que realizar una reserva con tiempo tanto para habitaciones como el restaurante.

¢Y cdémo te enteras de estas promociones? Pues con las redes sociales. Esto se podria

“Facilidad de captar

clientes”

Pag.

TRUCIOS ASALDE, A. J.

48



UNIVERSIDAD
PRIVADA

1 “PN Cambios que genera el uso operacional de las herramientas tecnolégicas en la calidad del servicio desde la perspectiva de los especialistas del sector en hoteles de 5 estrellas en San
DEL NORTE |Sidl’0, 2021.

interpretar que gracias a estas herramientas se facilitan o disminuyen varios procesos

tanto para los colaboradores como los visitantes.

Nosotros vendemos otro tipo de turismo a comparacion de EE.UU., ya que ellos te

venden modernidad. Nosotros contamos algunos hoteles con bastante auge como el

O |¢Como las herramientas tecnologicas mejoran | Sheraton y el Country Club que son hoteles que aln se conservan hasta el dia de hoy. No “Tondenci
- enaencias
O el nivel de competitividad del sector hotelero | hay que olvidar que la tematica antiguamente era descansar. La temética del Hotel g
> o ) . ) modernas”
% respecto a sus servicios? Marriot es mas moderna cuando fue creada en un ciclo nuevo maso menos por los 2000,
2 y asi con el tiempo, se han ido acomodando a los tiempos actuales por las tendencias
"5 modernas; no obstante, alin esta tendencia esta avanzando de a poco.
D - Ve e
<DE El Westin es uno de los hoteles mas modernos, ellos cuentan con una tecnologia y
- redujeron costos aplicando mejor tecnologia en sus procesos y equipamiento. ;Como?
< L . . . .
o ] » ] ] Eso lo mencioné hace tiempo al primer gerente el primer gerente del Westin, Paul
¢Cree que la innovacion operacional este sujeto ) ] i o ) “Invertir en
) Ingebretsen, quien redujo costos quitando mano de obra pero invirtié en tecnologia. Por
al uso de la tecnologia? tecnologia”

ejemplo, antes se tenian que inventariar todo lo que habia en el frigo bar lo cual lo
realizaba housekeeping, pero ahora puedes sacar una botella del frigo bar y

automaticamente te cobra por la botella o contabiliza como es en el caso del Westin.
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¢Cémo ayudarian las herramientas tecnoldgicas
a mejorar la gestion de calidad en el sector

hotelero respecto al enfoque al cliente?

Siguiendo con el ejemplo del Westin y con lo que te decia anteriormente. En esas
herramientas es donde se estan reduciendo tiempo y también un poco el fastidio porque
cuando un huésped llega al hotel lo primero que gustaria es ir a descansar, y esperar un
poco cuando se realizan todos sus protocolos a veces causa molestia al cliente. Pero
bueno, esto con el tiempo va a ir cambiando puede que hasta mejorar y lo que se ve

actualmente se vea “antiguo”.

Isidro, 2021.

“Reducir tiempo en

procesos”

¢El trabajo en conjunto de la tecnologia con la
participacion del personal fomenta a la mejora

en la calidad del servicio en el establecimiento?

Como lo mencioné, la tecnologia va a ayudar pero hay que saberla manejar
adecuadamente, tanto las redes sociales como los aplicativos pero si no das un buen
servicio de calidad o no tienes una ventaja competitiva para brindar tus servicios, por mas
gue tengan buena infraestructura tecnoldgica. Sin esos factores, no se va a tener clientes
a quienes satisfacer las necesidades que ellos quieren. Hay que recordar que en este rubro

dependemos mucho de las experiencias.

“Ventaja

competitiva”

¢La inclusion de nueva tecnologia en el sector
hotelero genera una mejora en el grado de

satisfaccion al cliente respecto a sus servicios?

Esto dependeria de las generaciones, si vez a unas generaciones de 60 afios a mas son
muy inseguros de utilizar las plataformas, por otro lado, tenemos a la generacion de 40 —
50 afios se estan adaptando a la tecnologia y bueno la generacion millenial hacia delante
ya manejan estas herramientas. Aunque estas facilitan los procesos de registro o

experiencia en las instalaciones algunos optaran por lo convencional.

“Facilitan procesos”
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En algunos casos, hay algunos hoteles o hasta en restaurantes en donde se han visto a

¢Cémo los programas de fidelizacion de los | personas que viven o son influencers en donde les conviene mucho que tengan una buena
o o ] ) ] ] “Nuevos métodos
establecimientos se ven afectados por la |experiencia del mismo lugar y no referencias negativas al momento de consumir. Ya que
para captar clientes”

inclusién de la tecnologia? puede estos métodos ayudan a captar clientes nuevos y hasta fidelizarlos, pero también

te pueden destruir.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 7. Experto 2, Vanessa Raquel Barrantes Chavez
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Isidro, 2021.

CATEGORIA

INDICADORES/ITEMS

RESULTADOS

CODIFICACION

HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS

¢Como ayudan las herramientas informaticas a
los establecimientos de hospedaje en la
flexibilidad de informacién para una estrategia

comercial?

El alcance que tienen estas herramientas es muy vital para la realizacion de distintas
operaciones y brindar, conectar con los clientes. Esto va de la mano con el estudio de
mercado que ayuda a ajustar los servicios a las necesidades de estas para un mejor servicio.
Hay muchas maneras de poder recopilar informacion y con esta data se pueden plantear

las estrategias necesarias para captar nuevos clientes o fidelizarlos.

“Plantea

estrategias”

;Qué tipo de beneficios puede brindar el
alcance de las herramientas tecnolégicas en el

rubro hotelero?

El mejor feedback que puedes tener es el cliente que te visité porque puedes hallar puntos
criticos y darles solucion, se puede decir que es una forma de mejora. El uso de sistemas,
software ayudan en todas las areas para tener informacion de lo que ocurra dentro de las
instalaciones. Con esto si hubiese algin inconveniente se puede brindar una respuesta

rapida.

“Halla puntos

criticos”

¢ Qué beneficios se obtiene de la interaccion
social en redes sociales con los clientes para un

establecimiento hotelero?

Todo lo que tenga que ver con estas plataformas que nos acercan mas a los clientes o
incluso hasta los alejan, tiene que haber personal capacitado para poder interactuar con
ellos. A este segmento tecnolégico se guian de estas plataformas, yo creo que lo que se

opta normalmente es que la persona puede dar un seguimiento adecuado segun a los

“Las plataformas
nos acercan y alejan

de los clientes”
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requerimientos que este solicita. Ademas, para averiguar qué tipo de inconvenientes hay

en el establecimiento y hacer el seguimiento correspondiente para solucionarlos.
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Isidro, 2021.

¢ Como afecta la retroalimentacién obtenida por
redes sociales en la mejora de la calidad de

servicios en el sector hotelero?

De igual manera, estas plataformas en donde permiten los comentarios tanto positivos
como negativos de los servicios del hotel por parte de los visitantes. Esto permite poder
darles seguimiento, averiguar en qué tipo de area hubieron los inconvenientes para poder
darle una solucion y las disculpas del caso. Por otro lado, esto también ayuda a ver a los

clientes que siempre tomamos sus comentarios para la mejora de nuestros servicios.

“Permite el

seguimiento”

¢De innovacién

tecnologica con el crecimiento operacional en

qué manera ayuda la

los hoteles?

No contar con las herramientas tecnoldgicas necesarios es algo que te limita porgue no te
deja avanzar pero esto siempre va a depender de los hoteles. Este tipo de inversion para
gue tengan para brindar una mejor atencién y posiblemente abrir mas procesos mas
funciones que ayuden agilizar el servicio. Hay que verlo con esta perspectiva, de que el

cambio la inversion viene para mejorar.

“Sin tecnologia, te

limita avanzar”

¢Qué tipo de ventajas genera la innovacion
tecnoldgica respecto a la eficacia laboral en el

sector hotelero?

Ahora en pandemia varias areas de diferentes hoteles han buscado la manera de mantener
el menos contacto posible. Un ejemplo de eso es el check-in que ahora se realizan en
cabinas, o donde se realiza el auto check-in, se usan las pulseras o hasta un cddigo gr. Y

hasta en algunos hoteles poseen al asistente que indica informacion referente al hotel.

“Impulso por

’

pandemia’
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Si hablamos de hoteles de cadenas pues ellos si se encargan de invertir lo que mas que
puedan porque es parte de su pensamiento ya que ellos se controlan a través de la matriz
¢Coémo las herramientas tecnoldgicas mejoran | para que puedan mantener un posicionamiento. Si hablamos de hoteles en Perl los que " ;
“Mantener e
el nivel de competitividad del sector hotelero |estan dentro del mercado formal y los que cuentan con inversion extranjera también
o o . . o ] posicionamiento”
respecto a sus servicios? invierten y compiten por la calidad de sus servicios. Y si hablamos de hoteles de 2 0 3
estrellas, si es un poco més dificil si bien no invierten mucho en tecnologia, tratan de

mantener un gran servicio y mantenerse a la par con la competencia.

La tecnologia va a ir avanzando y aunque reduzcan las funciones también va a crear
nuevos puestos de trabajo porque, por ejemplo, antes no se necesitaba alguien encargada
¢ Cree que la innovacidn operacional este sujeto | de un revenue manager y ahora hay un area especifica para ello. Antes no se tenia tan “Crea nuevos

al uso de la tecnologia? estructurado un hotel con tantos departamentos pero con estas herramientas ahora se puede | puestos de trabajo”

lograr. A lo que voy es que siempre se van a abrir nuevas oportunidades laborales asi como

CALIDAD DEL SERVICIO

otras que van a cerrar porque estan siempre a la vanguardia.

) ] El tema de avanzar y buscar diferentes sistemas es inversion, mientras se siga brindando
¢Como ayudarian las herramientas tecnologicas o ) ) » )
) ) ) un buen servicio en la parte interna eso ya va segun la percepcion del cliente. Hasta un | “Mezclar tecnologia
a mejorar la gestion de calidad en el sector| ] ) B
) cierto punto se puede mezclar la tecnologia con la calidad, y esto puede afectar también a con calidad”
hotelero respecto al enfoque al cliente? N ] » o
la percepcion del cliente sobre la atencion y sus servicios.
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¢El trabajo en conjunto de la tecnologia con la
participacion del personal fomenta a la mejora

en la calidad del servicio en el establecimiento?

Creo que la presencia humana es algo fundamental porque este es un tema de servicio
porgue transmite muchas sensaciones que un robot o maquina pueda hacerlo. Si hablamos
de restaurantes en donde mas se ve el servicio donde buscan ese ambiente de calidez y si
le pones un robot no sabria decir qué tan calido el servicio podria ser. Creo que es un
mundo que se esta abriendo a diferentes formas de trabajo que va a ir jalando un nicho de
mercado pero siempre vas a tener tu mercado clasico que va a optar por lo convencional

gue posiblemente se resista al cambio.

Isidro, 2021.

“Se abren diferentes

formas de trabajo”

¢La inclusion de nueva tecnologia en el sector
hotelero genera una mejora en el grado de

satisfaccion al cliente respecto a sus servicios?

Hemos visto practicamente que la tecnologia ha dado un salto gigante tanto para la
hoteleria y los demas en el rubro. Yo creo que tiene sus pros u sus contras porque hay
clientela que no se va a adecuar a esta tecnologia y van a querer lo clésico, y van a optar
por eso. Al final de todo, se puede sofisticar de todas las formas que quieras pero al final
lo que siempre va a falta ahi es el plus adicional que vendria hacer el contacto humano.

Esa esencia de seguridad, tranquilad, conforte que puede compartir una persona.

“Contacto humano

como plus adicional”

¢Coémo los programas de fidelizacion de los
establecimientos se ven afectados por la

inclusion de la tecnologia?

Creo que hay publico para todo, la tecnologia va a ir avanzando las tendencias van a seguir
fluyendo, van a ver nuevos inventos mas sofisticados y va haber un mercado para ese
segmento. Y también va a haber el segmento justamente para las personas que aln optan
por lo convencional. De igual manera este tema se ve en turismo, puedes crear nuevas

tendencias para que se acoplen los futuros nuevos turistas, y hasta a veces pueda prevalecer

“Han un nicho de

mercado para todos”

TRUCIOS ASALDE, A. J.
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lo convencional de alguna u otra manera ambas van de la mano y afectan el fidelizacién y

grado de satisfaccion.

Fuente: Elaboracidn propia
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Cambios que genera el uso operacional de las herramientas tecnolégicas en la calidad del servicio desde la perspectiva de los especialistas del sector en hoteles de 5 estrellas en San

3.1.1.2 Entrevista a colaboradores del rubro hotelero

Tabla 8. Experto 3, Josué Bravo - Encargado de Reservas en Hotel Vila Santa

Isidro, 2021.

INDICADORES/ITEMS

RESULTADOS

CODIFICACION

HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS| CATEGORIA

¢Como ayudan las herramientas informaticas a

los establecimientos de hospedaje en

la

flexibilidad de informacion para una estrategia

comercial?

Como usamos un solo software para manejar todo el tema del hotel, nos da mucha
velocidad para la resolucién de conflictos y faltas. Y enfocandolo a mi area, que es
recepcién y reservas, estas herramientas nos ayudan a tener una ventaja competitiva
referente a procesos con otros hoteles. La tecnologia nunca va a dejar de avanzar y si no
estamos a la par de ella 0 no estamos preparados, seria quedarte atrds. Es constante de

cambio, es como una carrera que tenemos con la tecnologia y tu competencia.

“Ventaja

LR 2
competitiva

¢ Qué tipo de beneficios puede brindar el alcance

de las herramientas tecnoldgicas en el rubro

hotelero?

Es muy indispensable, la competitividad encima de la tecnologia es una de las claves. Si
Y0 no soy rapido en responder o sino no tengo un programa que me ayude a crearlo de
manera mas rapida voy a perder esa parte de la competitividad, que no son digamos mucho

trato con el cliente.

“Competitividad”
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¢Qué beneficios se obtiene de la interaccién
social en redes sociales con los clientes para un

establecimiento hotelero?

Hace como 2 afios que comencé a trabajar en el Hotel Vila Santa, y déjame comentarte
que no eran muy constantes los comentarios en google y trip advisor, booking, expedia y
otras paginas hoteleras. No es que recién hayan aparecido, ya estaban en el mercado pero
recién estan siendo usados por el mercado aca en Lima. De ese tiempo a ahora, es muy
comun que te llamen o que te escriban por redes, indicando que le gustaron los comentarios
de otras personas en estas plataformas y que quieren hospedarse con nosotros. ES

influyente, si, los buenos comentarios para nosotros.

Isidro, 2021.

“Influencia por

redes”

¢ Como afecta la retroalimentacién obtenida por
redes sociales en la mejora de la calidad de

servicios en el sector hotelero?

Es correcto que afecta de alguna manera pero ayuda mucho el tema de los malos
comentarios porgue en si son clientes que sean sentido descontentos y se trata como sea
arreglarlo y hacerlos sentir bien. Es como decir, que t0 quieres contratar un servicio y no
sabes a lo que te vas a enfrentar, y tratas de buscar comentarios de otras personas. Asi que

si alguien ve un mal comentario, te puede hacer perder hasta la reserva o al cliente.

“Afecta a la toma de

decisiones”

¢De qué manera ayuda la innovacion tecnoldgica

con el crecimiento operacional en los hoteles?

Depende del software que utilicen los hoteles. Pero aca para el manejo interno se usa el
programa Sherlock. El cual nos ayuda en practicamente todo lo que viene ser recepcion,
restaurante y housekeeping, ademas mira lo que es contabilidad, ve mas que todo el
manejo del hotel en su totalidad. Generando data y agrupandolos para asi poder tener un

mejor orden de informacién.

“Manejo total del
hotel”

TRUCIOS ASALDE, A. J.
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¢Qué tipo de ventajas genera la innovacién
tecnoldgica respecto a la eficacia laboral en el

sector hotelero?

Teniendo como referencia a las paginas hoteleras o cuando ya llega el huésped, el manejo
que viene ser de toda el area de recepcion, reservas y datos. Estas tecnologias dependerian
de cada hotel. Ahora a lo que viene a tu pregunta, si, ha influenciado y ayudado bastante

en la mejora del proceso, con la rapidez y con una buena recoleccion de datos.

“Influencia en mejora

del proceso”

¢ Como las herramientas tecnoldgicas mejoran el

nivel de competitividad del sector hotelero

Estas herramientas afectan en la competitividad, pues si tienes un buen software y sabes

como emplearlo adecuadamente se vuelve una de las piezas claves para poder mejorar. El

“Pieza clave para

hotelero respecto al enfoque al cliente?

mejorar, pues este influye en demasiados aspectos. Pero, como indicas, hay turistas para

i iai i mejorar”
O | respecto a sus servicios? tema de la competencia influye en demasiados aspectos.
O
i Si, es muy indispensable. La innovacidn operacional esta sujeta con la competitividad y la
'{',,J tecnologia, siendo estos factores claves para un mejor proceso. Por ejemplo, si no tuviera
J - 7 - ““
w ) . ) ) un programa que me ayude a crear mensajes de respuesta rapida o crear nuevas reservas y Mantener
O | ¢Cree que la innovacion operacional este sujeto ) ) ) o
a ) tuviera que hacerlo de manera manual, estuviera alargando demasiado los proceso de experiencias
< |al uso de latecnologia? ) ) ] ]
a) check-in y esto puede causar molestias a los clientes. Siempre se debe de mantener una positivas”’
;(' experiencia positiva hacia ellos. Ahora con el tema de la pandemia, hay que ser mucho
@) . . .
mas rapidos y mantener el contacto minimo con los clientes por protocolos.
. . . - E herramien fectan en la competitivi ion i tienes un buen softwar
4C6mo ayudarfan las herramientas tecnologicas stas herramientas afectan en la competitividad y gestion, pues si tienes un buen software o
4 i “Variedad de
a mejorar la gestion de calidad en el sector y sabes cémo emplearlo adecuadamente se vuelve una de las piezas claves para poder
turistas”

TRUCIOS ASALDE, A. J.
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ese tipo de turismo, sin embargo no son todos, los turistas son muy variados, tenemos

diferentes tipos de turismos y también la zona en donde se encuentren.

Isidro, 2021.

¢El trabajo en conjunto de la tecnologia con la
participacion del personal fomenta a la mejora en

la calidad del servicio en el establecimiento?

Sé que los hoteles que cuentan con mayor gama con respecto a tecnologia o que se ven
mucho mas en areas como Asia y todo eso. Pero siempre el factor humano es siempre
necesario. Si seria bueno tenerlos o que va a suceder en algin momento en el
establecimiento, pero siempre va a necesitar tener a alguien detras. Por ejemplo, si hubiera
aqui un problema, de aqui a 5 afios, el tema de la robética en el area de recepcion no esta
tan avanzando complejamente y recordemos que el humano es un ser complejo y cuenta
con mas raciocinio para poder buscar soluciones. En un mundo lleno de tecnologia e

innovacién, todavia hay espacio para los que estudiamos esta rama.

“Espacio para los
profesionales de

turismo”’

¢La inclusion de nueva tecnologia en el sector
hotelero genera una mejora en el grado de

satisfaccion al cliente respecto a sus servicios?

Si esto lo reflejamos a hasta qué punto seria bueno el uso de la tecnologia, pues seria hasta
el punto en donde no cambie la esencia de tu producto, si tu producto asi como lo indicas
en un area que viene a ser receptivo. Por ejemplo que fuéramos un hotel en el Cusco, los
turistas vienen a ver el tema de Machu Picchu, ruinas, la experiencia, la tecnologia no

puede influir hasta el punto que sea todo robotizado porque si no se pierde el encanto.

“Esencia del

producto”

TRUCIOS ASALDE, A. J.
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¢Como los programas de fidelizacion de los
establecimientos se ven afectados por la

inclusion de la tecnologia?

A veces el sistema no es 100% confiable, ya que es un sistema que debe ser actualizado
las 24 hrs. Si tenemos un problema con la caida de internet en la zona, se nos muere el
software de igual manera si es un problema de que si se va la luz. Siempre hay que tener
un sistema de respaldo como un dicho que antes se escuchaba “papel nunca muere” lo cual

llega a hacer nuestro respaldo diario de lo que tenemos como los montos de las salidas y
lo que consumieron.

“Sistema de

respaldo”

Isidro, 2021.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 9. Experto 4, Nathali Barcio - Gerente Comercial en Hotel Holiday Inn Express

Cambios que genera el uso operacional de las herramientas tecnolégicas en la calidad del servicio desde la perspectiva de los especialistas del sector en hoteles de 5 estrellas en San

Isidro, 2021.

CATEGORIA

INDICADORES/ITEMS

RESULTADOS

CODIFICACION

HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS

¢Cémo ayudan las herramientas informaticas a
los establecimientos de hospedaje en la
flexibilidad de informacion para una estrategia

comercial?

Sin duda es una herramienta de trabajo indispensable en la industria hotelera, las mismas
que han ayudado a mejorar la experiencia de los huéspedes y superar sus expectativas,
ademas de optimizar los procesos y trabajar orientados a alcanzar los resultados. La
tecnologia para hoteles es tendencia hoy en dia; y estamos casi obligados a estar en
vanguardia y siempre innovando. Desde tener un buen contenido, fotos, comentarios de
huéspedes en las plataformas de venta online; hasta las Ilaves moviles, son de las acciones

que nos ponen en carrera.

“ . . »
Optimiza procesos

¢ Qué tipo de beneficios puede brindar el alcance
de las herramientas tecnoldgicas en el rubro

hotelero?

En general, la tecnologia en las empresas tiene un efecto transformador. Ese efecto genera
una oportunidad para evolucionar; para aumentar el negocio, generar nuevas actividades
y acciones, mejorar productos y servicios o la atencion a clientes. Sin duda, estamos ante

una nueva y apasionante oportunidad.

“Genera

oportunidad”

¢ Qué beneficios se obtiene de la interaccién
social en redes sociales con los clientes para un

establecimiento hotelero?

Para mi las redes sociales principalmente Instagram, Facebook, LinkedIn, se estan
utilizando muchisimo. Yo creo que de alguna manera a las empresas en general el uso de

estas son un impacto positivo viendo por ambos lados

“Impacto positivo”
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¢Coémo afecta la retroalimentacion obtenida por
redes sociales en la mejora de la calidad de

servicios en el sector hotelero?

Definitivamente toda retroalimentacion impacta de manera positiva; si es un comentario
positivo o constructivo nos inyecta a mantener y seguir ese camino, y Si s un comentario
por una mala experiencia, nos ayuda a reforzar con los equipos de trabajo y tomar
acciones inmediatas para la mejora de la misma. Sirven al rubro méas que todo para

conocer un poco sobre qué preferencias tienen ahora y con esto hacemos estudios, filtros.

Isidro, 2021.

“Reforzar los puntos

débiles”

¢De qué manera ayuda la innovacion tecnoldgica

con el crecimiento operacional en los hoteles?

Todo lo que es sistemas de reservas usamos el sistema Opera, para la parte contable
usamos Opera y SAP pero todo basicamente se consolida a través de Opera. Nosotros
también trabajamos con uno que es Concerto que es una plataforma que esta relacionado
con todos los motores de reservas ya sea por web o todos los canales que son los GDS u
otros portales que son mas conocidos como booking, expedia. Ya no es como antes que
Ilegaban de pronto al correo a las personas de reservas, ahora todo se consolida y a través
de Concerto ahora nos llega directamente al sistema con esto ya no se debe de ingresar

manualmente.

“Concerto como

motor de reservas”

¢Qué tipo de ventajas genera la innovacion
tecnoldgica respecto a la eficacia laboral en el

sector hotelero?

Las ventajas que genera la innovacion tecnoldgica son innumerables, sobre todo si nos
enfocamos como resultado final en la rentabilidad y la ganancia en productividad. Para
innovar debemos conocer perfectamente nuestro producto y modelo de negocio, de esta
manera las herramientas tecnol6gicas optimizardn nuestros procesos, generaremos

ingresos y ahorros para la empresa.

“Rentabilidad y
ganancia en

productividad”

TRUCIOS ASALDE, A. J.
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La tecnologia puede aportar grandes beneficios y si hablamos sobre los servicios

) ) ) ofrecidos, el resultado final es una experiencia inolvidable para los huéspedes. Por
¢Como las herramientas tecnologicas mejoranel | ) o o
) o ejemplo, llegar al hotel después de un largo viaje, y encontrar una maquina scanner en la| “Mejoran el nivel de
nivel de competitividad del sector hotelero y ] ] )
o recepcion que al solo contacto de inmediato tenemos los datos del huésped en nuestro competencia”
respecto a sus servicios? . ) . L
sistema hotelero, y terminar teniendo la llave de tu habitacion desde el celular, son de los

avances que marcan diferencia y mejoran nuestro nivel de competencia.

A raiz de la pandemia nos hemos visto obligados a adaptarnos a este cambio, y ahora
mismo que nos estan ayudando muchisimos como las llaves moviles, que si bien es cierto
en otros paises como en Europa e Asia esta ya no es novedad porque lo llevan trabajando
¢ Cree que la innovacion operacional este sujeto | de hace tiempo. Pero en Lima son muy pocas las marcas que las usamos, incluyéndonos. “Adaptarse al
al uso de la tecnologia? Esto ayudo a optimizar el proceso de check-in lo que antes te demorabas en 5, 10 min cambio”

ahora te dura segundos porque ya el huésped hace uso del aplicativo en celular y hace en

CALIDAD DEL SERVICIO

automatico hace el check-in y tiene ya la misma llave integrada a su celular, evitando el

uso de tarjetas que con anterioridad se usaba.

Sin duda, todo trabajo en equipo mejora la calidad del servicio y sumarle las herramientas

¢Como ayudarian las herramientas tecnoldgicas | tecnologicas marca una gran brecha, si todos estamos enfocados a un mismo resultado. “Trabai .
. ., . . . . . rabajo en equipo
a mejorar la gestion de calidad en el sector | El uso y manejo de las redes sociales cobran mayor importancia en el sector hotelero,
. . . . . . . mejora la calidad”
hotelero respecto al enfoque al cliente? realmente ha revolucionado la industria, por tal motivo es de suma importancia darle el

tiempo necesario para revisar los comentarios de los huéspedes. Es una plataforma donde
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podemos filtrar experiencias, comentarios generales, preferencias, comparaciones, etc. y

esto nos da un panorama de las exigencias por parte de los usuarios.

Isidro, 2021.

¢El trabajo en conjunto de la tecnologia con la
participacion del personal fomenta a la mejora en

la calidad del servicio en el establecimiento?

No creo que en la parte de hoteleria sobretodo la tecnologia llegue a cubrir la parte
humana porque nosotros somos una industria de servicios, y al ser una en donde te ofrece
servicios, el factor humano es algo intangible porgue es un plus que agregamos. Podemos
tener sistemas sofisticados, innovadores como precisamente tiene el hotel; sin embargo,
en la postventa o post servicios no lo hace un sistema, si bien es cierto pueden haber
encuestas que te ayuden a filtrar informacion o los indices. Pero el que cierra el ciclo es
una persona. Es cierto que la tecnologia ayuda muchisimo y es indispensable porque te
ayuda tener los resultados, optimizar tiempos en los procesos que son importantes, pero
yo considero que no va a reemplazar del todo a la persona en su puesto porque es un

medio de servicio.

“Tecnologia no
reemplaza a la

persona’”

¢La inclusion de nueva tecnologia en el sector
hotelero genera una mejora en el grado de

satisfaccion al cliente respecto a sus servicios?

Por supuesto, se debe tener en cuenta que los avances tecnoldgicos son muy relevantes
en la actualidad, pues son un motor de progreso en el sector hotelero, Este factor impulsa
un cambio en la sociedad y busca la satisfaccion del cliente, generando experiencias
positivas para los mismos. El grado de satisfaccién de un cliente, marca un antes y un

después, y define su lealtad.

“Motor de progreso”
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¢Cémo los programas de fidelizacion de los
establecimientos se ven afectados por la

inclusion de la tecnologia?

Esta nueva cultura se esta implementando, como ejemplo el tema de las llaves moviles,
no todos los huéspedes aceptan el tema de las llaves en un aplicativo sino piden su tarjeta.
No obstante, es una meta que nos hemos trazado para lealmente lograr nuestros objetivos
y tener por lo menos a fin de afio la mayoria de nuestros huéspedes usando las Ilaves
moviles. Nosotros recibimos huéspedes de todas partes del mundo y no todos son
tecnoldgicos. Pero en algin momento, ambas partes nos debemos de adaptar porque de
pronto nos puedan desaparecer lo antes conocido en este caso las tarjetas y solo quedarian
las llaves mdviles. Pero claro que tomard su tiempo, pero estoy segura que esto se va

implementar al 100% en un futuro.

“«

Isidro, 2021.

ueva cultura”

Fuente: Elaboracion propia

TRUCIOS ASALDE, A. J.
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Cambios que genera el uso operacional de las herramientas tecnolégicas en la calidad del servicio desde la perspectiva de los especialistas del sector en hoteles de 5 estrellas en San

Tabla 10. Experto 5, Paulo Campos - Encargado del Front Office en Hotel Hyatt Centric

Isidro, 2021.

g
S
8 INDICADORES/ITEMS RESULTADOS CODIFICACION
|_
<
)
Desde mi punto de vista como corporacion, Hyatt Hotels Corporation tanto en todo el

¢Como ayudan las herramientas informéticas a | mundo como en Lima, la calidad del servicio para el huésped siempre ha sido lo mas
‘<’(’ los establecimientos de hospedaje en la|importante y esto viene desde tiempos antes de pandemia. Esta idea viene del corporativo “Cultura contact
E { flexibilidad de informacion para una estrategia | de Hyatt hacerles la tarea mas facil a los huéspedes y eso significaba tener una cultura less”
w
E y comercial? contact less, mientras mas rapido y eficiente funcionara la tecnologia para poder facilitar
é { el check-in o un servicio o lo que el huésped requiera es mucho mejor.
o
"_:—_J ( Los reviews que tenemos sobre las mediciones que hace Hyatt, sobre de qué tan eficiente

¢ Qué tipo de beneficios puede brindar el alcance

de las herramientas tecnoldgicas en el rubro

hotelero?

y qué tan rapido funciona la tecnologia para facilitarles la estadia a los huéspedes son
siempre 6ptimos. Y Optimo para Hyatt es de un review del 0 al 100% por encima del 90%.
Se puede decir que gracias a estas plataformas nos ayuda optimizar al maximo nuestras

operaciones.

“Optimiza al mdximo

operaciones”
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¢ Qué beneficios se obtiene de la interaccién
social en redes sociales con los clientes para un

establecimiento hotelero?

Ahora ese concepto contact less del que te estaba comentando, se le hace mucho més fécil
a Hyatt durante la pandemia porque ahora todo requiere ser asi y digamos que nosotros
siempre hemos estado un paso mas adelante, y lo Unico que hemos tenido que hacer es
ajustar esa cultura a los protocolos en cada Hotel Hyatt en diferentes paises. Se ha tenido
respuestas positivas esta cultura mediante el transcurso de la coyuntura. Podemos decir

gue estamos un poco adelantados.

Isidro, 2021.

“Ajustar cultura a

protocolos™

¢ Como afecta la retroalimentacién obtenida por
redes sociales en la mejora de la calidad de

servicios en el sector hotelero?

El departamento de marketing que lo maneja la franquicia en Chile en este caso, se
preocupan mucho por las redes sociales y por el tema de la publicidad. Tanto Hyatt como
el Bistro Limefio restaurant cuentan con sus propias redes sociales, y estos tratan de
mantener el contacto con influencers, casos sociales, con ONG. Por ejemplo, hace poco
se ha vivido un desfile de moda en las instalaciones del Hyatt lo cual tiene como publico
un segmento especifico también hemos tenido un trabajo en conjunto con la
Municipalidad Provincial del Callao por su aniversario en donde llevamos un poco la
cultura del Callao a San Isidro. Con esto Hyatt Centric trata de moverse por las redes

sociales.

“Participacion en
diferentes eventos

como alcance”

¢De qué manera ayuda la innovacion tecnoldgica

con el crecimiento operacional en los hoteles?

Contamos con nuestro propio sistema de reservas que es Reserve, también utiliza un
propio sistema de eventos que es Envision y la interfaz se llama Prio, para recepcion
utilizan Opera, para un tema de mantenimiento y comunicacién con housekeeping utilizan

HotSOS que es un sistema de requerimiento de servicio hotelero online optimizado los

“Sistema de
requerimiento a

tiempo real”

TRUCIOS ASALDE, A. J.
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cuales son a tiempo real, para restaurantes se utiliza todo o que son pagos con web link

que utilizan cédigos gr y portales de reservas como Mesa 24/7 y Meitre.com.

Isidro, 2021.

¢Qué tipo de ventajas genera la innovacion
tecnoldgica respecto a la eficacia laboral en el

sector hotelero?

Como te mencioné antes sobre nuestros sistemas, si bien son varios sistemas los que se
deben de utilizar, estos nos ayudan a tener un manejo total dentro del hospedaje y brindar

un mejor servicio esto es tanto para los colaboradores como los clientes que tenemos.

“Manejo total y

calidad servicio”

¢Como las herramientas tecnoldgicas mejoran el
nivel de competitividad del sector hotelero

respecto a sus servicios?

En cuanto a la medicion de indicadores de satisfaccién del huésped estamos mejor
posicionados que la competencia y esto se debe a los sistemas de respuesta rapida. Lo que
los huéspedes nos indican en las encuestas en donde se mide o se percibe de los servicios
del hotel es y nos dejan su feedback podemos ver de como se sorprenden de lo rapido y
de lo atento que es el servicio porque es muy distinto escalar una solicitud de un area
hasta que llegue a otra area a lo que es recibirlo a tiempo real. Entonces eso c6mo se ve
reflejado con la competitividad del mercado, pues somos nimero 1 o 2 constantemente

en trip advisor hace mas de 1 afio.

“Posicionamiento por
uso correcto de

sistemas”’

CALIDAD DEL SERVICIO

¢Cree que la innovacion operacional este sujeto

al uso de la tecnologia?

Segln mi punto de vista, te puedo decir que la tecnologia nos ha ayudado bastante, ha
cortado bastantes brechas y ha permitido llegar de una forma distinta y mas répida al
huésped para brindar cualquiera de las oportunidades que tengamos como el primer
contacto con ellos, durante su estadia y en el servicio post venta. El trabajo en conjunto

de uno junto a la tecnologia puede ayudar a crear un servicio de calidad.

“Corta brechas

operativas”
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¢Como ayudarian las herramientas tecnoldgicas
a mejorar la gestion de calidad en el sector
hotelero respecto al enfoque al cliente?

El huésped en si se ha vuelto exigente a lo largo de los afios, si el turista en general que
visita América se informa e investiga se vuelve cada vez méas exigente. Y en este caso,
los turistas corporativos lo son mas porque necesitan estar mejor conectados, necesitan
tomar decisiones mas réapido. Todo es super agil, siper rapido y nosotros debemos estar
a la altura, ya que ellos no solo te exigen una simple conexion wifi ni tranquilidad en el
cuarto. Ellos piden un salén de eventos, te piden cosas que vayan mas alla que estén de
acuerdo a su perfil; ellos casi no prefieren el contacto con el personal porque asisten a
diferentes reuniones y se tienen que trasladar rapido. Aqui en Lima el Hyatt Centric esta

orientado al mercado corporativo, nuestros clientes son siempre de empresas.

Isidro, 2021.

“El mercado
corporativo busca
agilidad”

¢El trabajo en conjunto de la tecnologia con la
participacion del personal fomenta a la mejora en

la calidad del servicio en el establecimiento?

El corporativo necesita el servicio radio y agil, pero la tecnologia no reemplaza al
colaborador simplemente nos ayuda a facilitar la agilidad del servicio porque si vemos la
otra cara de la moneda cuando hay alguna queja sobre algun servicio del hotel, siempre
buscan no hacerlo a través de un review sino nos buscan directamente. Creo que es el
canal natural de hacerlo, entonces para mi la tecnologia es una herramienta que no puede
suplantar completamente a la experiencia brindada por nuestros colaboradores. Nos va a

permitir, si, a nuestros clientes a futuro pero de vez en cuanto hasta donde lo permitamos.

“La tecnologia no
reemplaza al
colaborador solo
ayuda a facilitar la
agilidad”

¢La inclusion de nueva tecnologia en el sector
hotelero genera una mejora en el grado de

satisfaccion al cliente respecto a sus servicios?

Calidad en los servicios es la experiencia que se lleva el huésped de cada propiedad Hyatt
que visita y como se le hizo mas facil o rapido tener una conexion con nosotros esto sea

desde detréas de un computador o, cara a cara con el huésped, en su experiencia post venta.

“Vanguardia en la

tecnologia”
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Es por ello que nosotros hemos implementado algunas opciones en las diferentes areas
del hotel tanto para housekeeping, mantenimiento, recepcidn y reservas, contamos con
miles de opciones en cuanto a vanguardia de tecnologia que nos facilitan el poder dar ese

servicio rapido de acuerdo a como lo quieran los corporativos.

Isidro, 2021.

¢{Como los programas de fidelizacion de los
establecimientos se ven afectados por la

inclusion de la tecnologia?

Gracias a todos los programas que usamos, podemos tener un control total y poder brindar
respuestas rapidas ante las solicitudes. Ademas, brindamos ambientes equipados para
poder cubrir esas necesidades y también buscar tener un lazo més estrecho con nuestros

clientes para hacer de su experiencia la mas éptima.

“Brindar experiencias

mas optimas”

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 11. Experto 6, Ursula Hinostroza - Directora de Sistemas de Servicios en Hotel Sonesta

Cambios que genera el uso operacional de las herramientas tecnolégicas en la calidad del servicio desde la perspectiva de los especialistas del sector en hoteles de 5 estrellas en San

Isidro, 2021.

CATEGORIA

INDICADORES/ITEMS

RESULTADOS

CODIFICACION

HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS

¢Como ayudan las herramientas informaticas a
los establecimientos de hospedaje en la
flexibilidad de informacion para una estrategia

comercial?

La tecnologia es una herramienta de apoyo y de agilidad para el trabajo, yo creo de como
va cambiando hay que ir adaptandose ya que es una herramienta fundamental para poder
avanzar. De igual manera para utilizamos para hacer un estudio de mercado sobre las
necesidades y revisamos nuestras redes para ver que tan funcional son nuestros procesos

y metodologias.

“Herramienta de

>

apoyo’

¢ QU tipo de beneficios puede brindar el alcance
de las herramientas tecnoldgicas en el rubro

hotelero?

Ahora que se esta mencionando esto de las tarifas flexibles en el mercado, por ejemplo
cuando tu entras a un portal de reserva como booking o expedia, e ingresas a realizar una
reserva puede que hoy te encuentras con una tarifa muy alta pero realizas un seguimiento
y puedas encontrar una tarifa promocionada. Con esa tarifa dinamica permite al cliente
buscar su mejor opcion y terminar pagando menos, esto comparando distintos precios de

diferentes hoteles para la seleccion de su preferencia y comodidad.

“Tarifas flexibles por

portales de reservas”

¢Qué beneficios se obtiene de la interaccién
social en redes sociales con los clientes para un

establecimiento hotelero?

Nosotros tenemos este tipo de aplicativo desde antes pero nuestros clientes no lo usaban
porque aun no tenian la costumbre de este tipo de herramienta, pero ahora con lo del a

pandemia se comenzo a utilizar con muchisima mas fuerza. Y lo que hemos hecho con

“Se fortalecio los
procesos por la

pandemia”

TRUCIOS ASALDE, A. J.
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esto, es arreglarlo para su facil uso porque antes solo se podia observar el directorio del
hotel y ahora incluye mas areas del hotel y hasta cuenta con un carrito de compras para

que tengan un mayor alcance en otras areas dentro del establecimiento.

Isidro, 2021.

¢Como afecta la retroalimentacién obtenida por
redes sociales en la mejora de la calidad de

servicios en el sector hotelero?

Si que puede afectar, hay muchas personas que ya ni siquiera buscan solamente una buena
imagen o van de frente a un local para experimentarlos por su cuenta sino se van de frente
a las redes sociales y buscan comentarios de personas que hayan visitado ya el local para
tomar una decision. Y nos puede afectar si hay comentarios negativos y yo creo que la
mejor estrategia para evitar que esos comentarios afecten en la decision de futuros clientes
es responder. Esto lo comento porque nos ha pasado que hemos recibido este tipo de
comentarios de personas gque no han ido a visitar si quiera nuestras instalaciones porque
no nos llegan a responder sobre nuestros mensajes para que nos aclaren qué parte del
servicio no fue de su agrado y asi ver como mejorar, es por ello que nosotros asumimaos.
Y con esto te comento que puede ser un arma de doble filo porque hay muchos clientes

que solo basan sus decisiones leyendo los comentarios.

“Clientes basan sus
decisiones leyendo

comentarios”’

¢De qué manera ayuda la innovacion tecnoldgica

con el crecimiento operacional en los hoteles?

Todo sistema puede tener una falla y puede dejar a uno como establecimiento colgado,
por asi decirlo, lo que nos ha impedido revisar los estados de los huéspedes, sus cuentas
o solicitudes, esto mas que todo se ocupa un sistema. Y es un poco dificil pues con esto

se ve que reservas, son no show, cuando llegan, cuando salen. Si bien son muy

“Facilita procesos

>

pero puede fallar’
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importantes para facilitar estos procesos, existe la posibilidad de que el sistema falle por

diversos motivos, por eso siempre hay que contar con planes de contingencia.

Isidro, 2021.

¢Qué tipo de ventajas genera la innovacion
tecnoldgica respecto a la eficacia laboral en el

sector hotelero?

Esto tiene ventajas ya que nos jacta a nosotros porque nos permite replantear lo que
ponemos en cada pagina, porque si no quedamos fuera del mercado y nosotros
necesitamos correr muy por encima de nuestra competencia pero a la vez también es un
poco riesgoso porque puedes colocar una tarifa muy baja para poder competir y
finalmente todo se llena de un dia para otro, y al momento de hacer el cambio de tarifa ya
hay clientes que te toma con otro tipo de tarifa lo que ocasionaria discordia. No obstante
es parte de las tarifas dindmicas, si, sirve mucho porque abres y cierras canales, o si td
quieres vender las habitaciones mas costosas que tengas en el hotel tienes la posibilidad

de apertura ese tipo de habitacién, y posiblemente generar la venta de esta.

“Ventajas para
replantear

estrategias ”

(A~ ) - .
; ¢ Como las herramientas tecnoldgicas mejoran el
{nivel de competitividad del sector hotelero

! respecto a sus servicios?

CALIDAD DEL

La competencia si se ve afectada y aln mas ahora por el tema de covid, la gente prefiere
el menor contacto posible con otras personas, y entonces es desarrollar herramientas
tecnoldgicas como los aplicativos en donde se puede escanear un qr tanto para la carta de
un restaurante, o como llave de habitacion, o como un medio de pago. Todos esos
servicios se pueden ver reflejados en una sola aplicacién y esto agiliza muchos procesos

y brinda seguridad a los huéspedes al momento de tener el menor contacto. Y ahora mas

“Sin herramientas
tecnologicas no hay

competencia”
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TRUCIOS ASALDE, A. J.

74



1

“PN Cambios que genera el uso operacional de las herramientas tecnolégicas en la calidad del servicio desde la perspectiva de los especialistas del sector en hoteles de 5 estrellas en San

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

Isidro, 2021.

gue nunca que se nos exige, y aquellos establecimientos que no lo hagan probablemente
puedan quedar un poco rezagados porque ahora es lo que se necesita.

¢Cree que la innovacion operacional este sujeto

al uso de la tecnologia?

Nosotros utilizamos el programa Zeus, la cual maneja la parte de recepcién, tiene
reservas, tiene mantenimiento para bloqueo de habitaciones y trabajos que se realicen en
ella, tiene housekeeping para la asignacién de habitaciones, también realiza una auditoria
nocturna toda la parte de ingresos y egresos , lo que es contabilidad. Méas que todo abarca

esas areas.

“Cobertura en

diferentes dareas”

¢Como ayudarian las herramientas tecnoldgicas
a mejorar la gestion de calidad en el sector

hotelero respecto al enfoque al cliente?

Yo creo que todo se va a la modernidad, mientras mas desarrollo tengamos de tecnologia
serd mejor valorado pero también hay 2 tipos de clientes que hay que evaluar,
dependiendo de la edad que tenga el cliente se va a requerir 1 o0 2 tipos de sistemas eso lo
vamos viendo dia a dia. De igual manera, la inclusion de estas herramientas mejora
procesos y facilita un montdn las cosas. Ademas, con este tema de la pandemia ayuda
mucho para evitar el contacto y los contagios, esto también se puede reflejar en la calidad

de los clientes.

“La inclusion de estas
herramientas mejora

procesos”

¢El trabajo en conjunto de la tecnologia con la
participacion del personal fomenta a la mejora en

la calidad del servicio en el establecimiento?

En temas comerciales las herramientas tecnoldgicas nos ayudan porque es de respuestas
inmediatas, ya que los clientes ya no quieren esperar mucho tiempo de respuesta y cuando

td tienes herramientas que te permitan dar tarifas flexibles o dinamicas te vuelves

“Optimiza las ventas”

TRUCIOS ASALDE, A. J.

Pag.
75



UNIVERSIDAD
PRIVADA

1 “PN Cambios que genera el uso operacional de las herramientas tecnolégicas en la calidad del servicio desde la perspectiva de los especialistas del sector en hoteles de 5 estrellas en San
DEL NORTE |Sidl’0, 2021.

competitivo en el mercado. Ademas, en estas plataformas puedes optimizar la venta con
la informacién que puedas poner, el precio, dias de promocién. Y eso es una herramienta
facil y no hay la necesidad de gastar un salario en una persona para que realice esa tarea

porque eso ya lo realiza el sistema.

Creo que no, hay hoteles en Asia y hasta incluso en Europa donde no hacen check-iny lo

realizan desde su teléfono, ingresan al hotel y ya cuentan con su llave por la programacion
. o ) ] ) o “Una industria de
y con esa misma entran a sus habitaciones. Creo que si en una industria de servicios como

¢La inclusion de nueva tecnologia en el sector ] ] » ] servicios como la
] la nuestra siempre se va a requerir a la persona para esa conexion de ser atendido, a pesar )
hotelero genera una mejora en el grado de ] o . nuestra siempre se va
) 3 ] o de tener a la mano esas conexiones tecnoldgicas que puedan agilizar algunas cosas. Pero )
satisfaccion al cliente respecto a sus servicios? | ) ] ] arequerirala
siempre habra cosas donde se va a necesitar a las personas, por ello pienso que la .
3 i . persona
tecnologia no podrd a reemplazar a una persona, puede que pueda cubrir algunas
funciones pero no retirar a la persona.
Si, por ejemplo nosotros tenemos un chatbot para que responda de manera automatizada
) o las dudas de los clientes pero ya en el momento en donde la informacion es més detallada
¢Como los programas de fidelizacion de los ) o ] o “Las herramientas
o y se tiene que concretar la solicitud como acomodar tarifas, ver fechas y demés ahi se
establecimientos se ven afectados por la . ) . . . ocupan solo un
) . ) necesita de una persona. Lo mismo para cualquier otro servicio, estas herramientas solo
inclusion de la tecnologia? proceso”

van a poder ocupar hasta cierta parte un proceso pero lo que lo termina de concretar sera

una persona, se puede decir que es como un trabajo en conjunto.

Fuente: Elaboracion propia
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3.1.2 Matriz de triangulacién

Tabla 12. Triangulacion de datos pregunta 1

CATEGORIA: HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS

SUBCATEGORIA: ACCESIBILIDAD

comercial?

PREGUNTA 1: ;Cémo ayudan las herramientas informaticas a los establecimientos de hospedaje en la flexibilidad de informacion para una estrategia

. RESPUESTA DE ENTREVISTADOS

COMPARACION

RESULTADOS

El programa que ha roto mercado en cadenas
hoteleras y se esta en el mundo es el sistema
Opera. Y han salido mas programas que estan

utilizando en los hoteles y estos programas son

EXPERTO 1

completamente dirigidos entre &areas (RR.HH.,

contabilidad, logistica, recepcidn, etc.) que

practicamente ayuda bastante en dar una

informacion al 100% actualizada.

El experto 1y el experto 2 tienen un concepto de las
herramientas tecnoldgicas como wun sistema de
actualizacion y recopilacion de datos. Tal y como lo
menciona el experto 6 mientras se use correctamente
para un estudio de mercado se pueden crear estrategias.
De igual manera, el experto 5 va de acuerdo con este
concepto al decir que esta nueva cultura es mas rapida

y eficiente. Por otro lado, los expertos 3 y 4

La tecnologia como tal es una herramienta vital que
ayuda como un medio de estudio de mercado que ayuda
a analizar, recopilar datos para crear e implementar
estrategias. La tendencia actual es tecnologia, estas
herramientas de vanguardia van a seguir avanzando y no
se detendrd. Innovando asi en los procesos de los

establecimientos y creando ventajas.
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. . respondieron esta pregunta como que la tecnologia de
El alcance que tienen estas herramientas es muy P Preg g g

. L L . vanguardia es la nueva tendencia para los servicios de
vital para la realizacién de distintas operaciones y g P

. . h te pr no v jar vanzar. D
brindar, conectar con los clientes. Esto va de la Oy, Y que este proceso no va a dejar de avanzar. De

. igual manera, el expert r mantenern
mano con el estudio de mercado que ayuda a gual manera, el experto 3 agrega que mantenermos

siempre a la par a la innovacion puede crear una ventaja

EXPERTO 2

ajustar los servicios a las necesidades de estas para
un mejor servicio. Hay muchas maneras de poder de procesos por encima de otros establecimientos.
recopilar informacién y con esta data se pueden
plantear las estrategias necesarias para captar

nuevos clientes o fidelizarlos.

Como usamos un solo software para manejar todo
el tema del hotel, nos da mucha velocidad para la
resolucién de conflictos y faltas. Y enfocandolo a
mi darea, que es recepcion y reservas, estas
herramientas nos ayudan a tener una ventaja

competitiva referente a procesos con otros hoteles.

EXPERTO 3

La tecnologia nunca va a dejar de avanzar y si no
estamos a la par de ella o0 no estamos preparados,
seria quedarte atras. Es constante de cambio, es
COMo una carrera que tenemos con la tecnologia y

tu competencia.

Pag.
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Sin duda es wuna herramienta de trabajo
indispensable en la industria hotelera, las mismas
que han ayudado a mejorar la experiencia de los
huéspedes y superar sus expectativas, ademas de
optimizar los procesos y trabajar orientados a
alcanzar los resultados. La tecnologia para hoteles

EXPERTO 4

es tendencia hoy en dia; y estamos casi obligados
a estar en vanguardia y siempre innovando. Desde
tener un buen contenido, fotos, comentarios de
huéspedes en las plataformas de venta online;
hasta las llaves moviles, son de las acciones que

NOS ponen en carrera.

Desde mi punto de vista como corporacién, Hyatt
Hotels Corporation tanto en todo el mundo como
en Lima, la calidad del servicio para el huésped

siempre ha sido lo mas importante y esto viene

EXPERTO 5

desde tiempos antes de pandemia. Esta idea viene
del corporativo de Hyatt hacerles la tarea mas facil
a los huéspedes y eso significaba tener una cultura

contact less, mientras mas répido y eficiente
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funcionara la tecnologia para poder facilitar el
check-in o un servicio o lo que el huésped requiera

es mucho mejor.

La tecnologia es una herramienta de apoyo y de
agilidad para el trabajo, yo creo de como va
cambiando hay que ir adaptandose ya que es una

herramienta fundamental para poder avanzar. De

EXPERTO 6

igual manera para utilizamos para hacer un estudio
de mercado sobre las necesidades y revisamos
nuestras redes para ver qué tan funcional son

nuestros procesos y metodologias.

Fuente: Elaboracion propia
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1

Tabla 13. Triangulacion de datos pregunta 2

CATEGORIA: HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS

SUBCATEGORIA: ACCESIBILIDAD

EXPERTO 1

PREGUNTA 2: ¢ Qué tipo de beneficios puede brindar el alcance de las herramientas tecnolégicas en el rubro hotelero?

. RESPUESTA DE ENTREVISTADOS

COMPARACION

RESULTADOS

Cuando comenzé el uso del internet, la mayoria
de hoteles comenzd a trabajar con sus propias
paginas web y ahora estas se encuentran bien
desarrolladas donde puedes hacer una reserva o en
algunos casos hay hoteles que ya usan aplicativos
donde no solo haces reservas para habitaciones
sino también para el comedor, el bar. Esto ayuda
bastante a agilizar el trabajo del recepcionista
donde antes usaba un montén de formatos y ahora
el mismo cliente es quien se registra Yy
automaticamente presenta sus documentos y ya se

maneja.

Con respecto a la accesibilidad el experto 1 indica que
cuando se comenz6 la implementacion del internet en
los establecimientos hoteleros, estos comenzaron a
adaptarse y crear portales para digitalizar sus
documentos y procesos. El experto 2, en cambio, dice
que la accesibilidad que brindan es como un medio de
tener un feedback que utilizan todas las areas del
establecimiento. Por ello es una herramienta
indispensable como un efecto transformador que ayuda

a generar oportunidades, es lo que mencionan los

La accesibilidad que brinda la tecnologia es
indispensable como herramienta, ya que ayuda a
transformar los procesos para que puedan generan
oportunidades. Esto viene de mucho atras cuando se
comenzd a implementar, muchos establecimientos se
comenzaron a adaptar y digitalizar varios procesos. Un
ejemplo de eso son los reviews encontrados en las
plataformas de reservas como Expedia y Booking donde

permiten el primer contacto con el cliente.

TRUCIOS ASALDE, A. J.
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El mejor feedback que puedes tener es el cliente expertos 3 y 4. Por otro lado, los expertos 5y 6

C - mencionan unas herramientas como lo son las reviews
que te visitd porque puedes hallar puntos criticos

L . mentari ncuentran en las plataform
y darles solucion, se puede decir que es una forma 0 comentarios que se encuentran en las plataformas de

. . reservas en don rea el primer contacto con el
de mejora. El uso de sistemas, software ayudan en eservas en donde se crea el primer contacto con e

EXPERTO 2

. . - liente, y también como estos brindan estrategi m
todas las areas para tener informacion de lo que cliente, y también como estos brindan estrategias como

. . . | tarifas flexibl r tar clientes.
ocurra dentro de las instalaciones. Con esto si | o' a> M€ bles para captar clientes
hubiese algun inconveniente se puede brindar una

respuesta rapida.

Es muy indispensable, la competitividad encima
de la tecnologia es una de las claves. Si yo no soy

rapido en responder o sino no tengo un programa

EXPERTO 3

gue me ayude a crearlo de manera mas rapida voy
a perder esa parte de la competitividad, que no son

digamos mucho trato con el cliente.

En general, la tecnologia en las empresas tiene un
efecto transformador. Ese efecto genera una

oportunidad para evolucionar; para aumentar el

EXPERTO 4

negocio, generar nuevas actividades y acciones,

mejorar productos y servicios o la atencion a
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clientes. Sin duda, estamos ante una nueva y

apasionante oportunidad.

Los reviews que tenemos sobre las mediciones que
hace Hyatt, sobre de qué tan eficiente y qué tan
rapido funciona la tecnologia para facilitarles la

estadia a los huéspedes son siempre 6ptimos. Y

EXPERTO 5

Optimo para Hyatt es de un reviews del 0 al 100%
por encima del 90%. Se puede decir que gracias a
estas plataformas nos ayuda optimizar al méaximo

nuestras operaciones.

Ahora que se estd mencionando esto de las tarifas
flexibles en el mercado, por ejemplo cuando tu
entras a un portal de reserva como booking o

expedia, e ingresas a realizar una reserva puede

EXPERTO 6

que hoy te encuentras con una tarifa muy alta pero
realizas un seguimiento y puedas encontrar una
tarifa promocionada. Con esa tarifa dindmica

permite al cliente buscar su mejor opcion y
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terminar pagando menos, esto comparando
distintos precios de diferentes hoteles para la

seleccion de su preferencia y comodidad.

Fuente: Elaboracion propia
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1

Tabla 14. Triangulacion de datos pregunta 3

CATEGORIA: HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS

SUBCATEGORIA: REDES SOCIALES

PREGUNTA 3: ¢ Qué beneficios se obtiene de la interaccion social en redes sociales con los clientes para un establecimiento hotelero?

RESPUESTA DE ENTREVISTADOS

COMPARACION

RESULTADOS

Hay otras publicidades que lo maneja google
donde se paga una publicidad, al igual que
Facebook e Instagram. Los cuales estos hoteles lo

estdn manejando, ademas los usuarios buscan

EXPERTO 1

palabras claves y se encuentran distintos avisos de
los hoteles. Que gracias a tus historiales se
encuentran opciones que se acoplen a tus

preferencias.

Todo lo que tenga que ver con estas plataformas

gue nos acercan mas a los clientes o incluso hasta

EXPERTO 2

los alejan, tiene que haber personal capacitado
para poder interactuar con ellos. A este segmento

tecnolégico se guian de estas plataformas, yo creo

El experto 4 menciona que las plataformas como
Facebook e Instagram son portales que afectan de
manera positiva a ambas partes (clientes y hoteles).
Esto se complementa con la idea del experto 1, que
sefiala que con el uso de estos portales puedes
encontrar avisos de distintos establecimientos,
simplemente usando palabras claves. Por otro lado, el
experto 3 agrega que estos portales han ido tomando

fuerzas actualmente en el mercado. Esto se debe a que

La tecnologia brinda muchos beneficios para un
establecimiento hotelero como por ejemplo el concepto
contactless. Este concepto a tomado mas fuerza debido a
la pandemia que es méas que todo el uso de plataformas
para el contacto con el cliente, con esto se busca tener el
menor contacto posible y brindar seguridad. Estas
plataformas, al igual que Facebook e Instagram, ayudan a
difundir los servicios, promociones y ofertas que pueda
brindad un hotel, esto mediante con una palabra que le
brinda a su alcance una lista personalizada segln sus

preferencias.
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que lo que se opta normalmente es que la persona
puede dar un seguimiento adecuado segln a los
requerimientos que este solicita. Ademas, para
averiguar qué tipo de inconvenientes hay en el
establecimiento 'y hacer el seguimiento

correspondiente para solucionarlos.

EXPERTO 3

Hace como 2 afios que comencé a trabajar en el
Hotel Vila Santa, y déjame comentarte que no
eran muy constantes los comentarios en google y
trip advisor, booking, expedia y otras péginas
hoteleras. No es que recién hayan aparecido, ya
estaban en el mercado pero recién estan siendo
usados por el mercado acd en Lima. De ese
tiempo a ahora, es muy comin que te llamen o
gue te escriban por redes, indicando que le
gustaron los comentarios de otras personas en
estas plataformas y que quieren hospedarse con
nosotros. Es influyente, si, los buenos

comentarios para nosotros.

estas herramientas nos acercan mas a los clientes,
pero también los puede alejar, sefiala el experto 2.
Asimismo, el experto 5 menciona sobre el concepto
contactless que los ha ayudado afrontar esta dificultad
actual que es la pandemia y en cierto grado es una
forma de brindar calidad a los clientes. Igualmente, el
experto 6 menciona lo mismo que el experto 5 que
gracias a esta situacion que se vive han implementado
este tipo de herramienta que evita el contacto a lo mas
minimo, si bien adn no cuenta con mucha aceptacion
por los clientes esto puede llegar a ser el nuevo hoy

dentro del establecimiento.
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Para mi las redes sociales principalmente
Instagram, Facebook, Linkedln, se estan
utilizando muchisimo. Yo creo que de alguna
manera a las empresas en general el uso de estas

es un impacto positivo viendo por ambos lados.

EXPERTO 5

Ahora ese concepto contactless del que te estaba
comentando, se le hace mucho maés facil a Hyatt
durante la pandemia porque ahora todo requiere
ser asi y digamos que nosotros siempre hemos
estado un paso mas adelante, y lo Unico que
hemos tenido que hacer es ajustar esa cultura a los
protocolos en cada Hotel Hyatt en diferentes
paises. Se ha tenido respuestas positivas esta
cultura mediante el transcurso de la coyuntura.

Podemos decir que estamos un poco adelantados.

EXPERT

06

Nosotros tenemos este tipo de aplicativo desde
antes pero nuestros clientes no lo usaban porque
aun no tenian la costumbre de este tipo de

herramienta, pero ahora con lo del a pandemia se

Cambios que genera el uso operacional de las herramientas tecnolégicas en la calidad del servicio desde la perspectiva de los especialistas del sector en hoteles de 5 estrellas en San
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comenzé a utilizar con muchisima mas fuerza. Y
lo gue hemos hecho con esto, es arreglarlo para su
facil uso porque antes solo se podia observar el
directorio del hotel y ahora incluye mas areas del
hotel y hasta cuenta con un carrito de compras
para que tengan un mayor alcance en otras areas

dentro del establecimiento.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 15. Triangulacion de datos pregunta 4

Cambios que genera el uso operacional de las herramientas tecnolégicas en la calidad del servicio desde la perspectiva de los especialistas del sector en hoteles de 5 estrellas en San
Isidro, 2021.

CATEGORIA: HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS

SUBCATEGORIA: REDES SOCIALES

PREGUNTA 4: ;Cdmo afecta la retroalimentacidn obtenida por redes sociales en la mejora de la calidad de servicios en el sector hotelero?

RESPUESTA DE ENTREVISTADOS

COMPARACION

RESULTADOS

EXPERTO 1 -

Estos pueden ayudar mucho pero a la vez te
pueden destruir porque td puedes poner los
comentarios que todo haya ido bien, pero luego
viene la parte destructiva en donde se ha tenido

una mala experiencia se puede publicar.

EXPERTO 2

De igual manera, estas plataformas en donde
permiten los comentarios tanto positivos como
negativos de los servicios del hotel por parte de los
visitantes. Esto permite poder darles seguimiento,
averiguar en qué tipo de area hubieron los
inconvenientes para poder darle una solucion y las
disculpas del caso. Por otro lado, esto también

ayuda a ver a los clientes que siempre tomamos

El experto 6 menciona que en la actualidad hay
personas que ya se toman la molestia de visitar por
primera vez un local, sino solo buscan por redes el
buzén de comentarios sobre personas que ya
visitaron y cuentan sus experiencias. Esto se puede
interpretar que los clientes basan su toma de
decisiones por estos comentarios. En cambio, el
experto 5 sefiala que es importante mantener una
imagen importante por redes o recurrir a ciertas
personas como influencers que brinden buenos
comentarios sobre el hotel para brindar un mensaje
positivo y captar clientes. El experto 4 habla que la

retroalimentacion por redes puedes ser tanto

La retroalimentacion obtenida por las redes sociales es
algo que ha ido tomando fuerza de a poco, esto se puede
evidenciar en cémo antes los clientes iban vy
experimentaban un nevo local o servicio por su cuenta,
pero en la actualidad esto ya no se da sino ahora basan sus
decisiones a base de los comentarios que pueden encontrar
en redes. Siempre es importante mantener una buena
imagen para los clientes ya que esto puede ser el detonante
para aptar nuevos clientes, pero estas redes se pueden
encontrar tanto comentarios positivos como negativos que
van a afectar significativamente la imagen y la toma de

estrategias para la mejora continua. Se puede decir que es
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sus comentarios para la mejora de nuestros

Servicios.

EXPERTO 3

Es correcto que afecta de alguna manera pero
ayuda mucho el tema de los malos comentarios
porque en si son clientes que sean sentido
descontentos y se trata como sea arreglarlo y
hacerlos sentir bien. Es como decir, que ti quieres
contratar un servicio y no sabes a lo que te vas a
enfrentar, y tratas de buscar comentarios de otras
personas. Asi que si alguien ve un mal comentario,

te puede hacer perder hasta la reserva o al cliente.

EXPERTO 4

Definitivamente toda retroalimentacion impacta
de manera positiva; si es un comentario positivo o
constructivo nos inyecta a mantener y seguir ese
camino, y si es un comentario por una mala
experiencia, nos ayuda a reforzar con los equipos
de trabajo y tomar acciones inmediatas para la

mejora de la misma. Sirven al rubro mas que todo

positivo como negativo, positivo de manera que
estdn realizando sus procesos correctamente y
negativo cuando se encuentran puntos criticos.
Dando la razon el experto 3 habla de los malos
comentarios que Sse encuentran si bien puede ser
perjudicial para su imagen, estos los ayudan a poder
mejorar. Los expertos 1y 2 sefialan que estos tipos
de comentarios por redes son como un arma de
doble filo porque estos afectan directamente a la

imagen, a la gestion y los procesos de un hotel.

Cambios que genera el uso operacional de las herramientas tecnolégicas en la calidad del servicio desde la perspectiva de los especialistas del sector en hoteles de 5 estrellas en San

Isidro, 2021.

un arma de doble filo que pone cautiva a la calidad del

servicio de los establecimientos.
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para conocer un poco sobre qué preferencias

tienen ahora y con esto hacemos estudios, filtros.

El departamento de marketing que lo maneja la
franquicia en Chile en este caso, se preocupan
mucho por las redes sociales y por el tema de la
publicidad. Tanto Hyatt como el Bistro Limefio
restaurant cuentan con sus propias redes sociales,
y estos tratan de mantener el contacto con
influencers, casos sociales, con ONG. Por

ejemplo, hace poco se ha vivido un desfile de

EXPERTO 5

moda en las instalaciones del Hyatt lo cual tiene
como publico un segmento especifico también
hemos tenido un trabajo en conjunto con la
Municipalidad Provincial del Callao por su
aniversario en donde llevamos un poco la cultura

del Callao a San Isidro. Con esto Hyatt Centric

trata de moverse por las redes sociales.
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Si que puede afectar, hay muchas personas que ya
ni siquiera buscan solamente una buena imagen o
van de frente a un local para experimentarlos por
su cuenta sino se van de frente a las redes sociales
y buscan comentarios de personas que hayan
visitado ya el local para tomar una decision. Y nos
puede afectar si hay comentarios negativos y yo
creo que la mejor estrategia para evitar que esos
comentarios afecten en la decision de futuros
clientes es responder. Esto lo comento porque nos
ha pasado que hemos recibido este tipo de
comentarios de personas que no han ido a visitar
si quiera nuestras instalaciones porque no nos
llegan a responder sobre nuestros mensajes para
gue nos aclaren qué parte del servicio no fue de su
agrado y asi ver como mejorar, es por ello que
nosotros asumimos. Y con esto te comento que
puede ser un arma de doble filo porque hay
muchos clientes que solo basan sus decisiones

leyendo los comentarios.

Isidro, 2021.
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Fuente: Elaboracidn propia

Tabla 16. Triangulacién de datos pregunta 5

CATEGORIA: HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS

SUBCATEGORIA: INNOVACION TECNOLOGICA
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PREGUNTA 5: ¢De qué manera ayuda la innovacion tecnoldgica con el crecimiento operacional en los hoteles?
. RESPUESTA DE ENTREVISTADOS COMPARACION RESULTADOS
Estas plataformas te ayudan en la manera » ) ) »
. El experto 2 hace mencion que sin la inclusion de ) ) o )
de promocionar, aunque realmente las cadenas i o ) La innovacion tecnologica es parte vital para un
— . . o la tecnologia te puede limitar en diferentes aspectos o )
O| hoteleras de épocas atrds no invierten mucho en ] . establecimiento, ya que si no cuentas con ellos puede
= o o y que la inversion en estos elementos es para el | ) )
% publicidad porque su publicidad es su marca ) ) limitar muchos procesos. Existen sistemas hoteleros en
al . ] mejoramiento. Por ello los expertos 4 y 5
| misma. Ahora con el tema de la pandemia los ] . donde los cuales abarcan gran gama de departamentos y
L ) ) ) mencionan que sus sistemas les ayudan a mantener o ) )
hoteles, en general aqui en Lima, estan dando muy los une en un Unico feed, sin embargo, hay sistemas que
» . ) un control total sobre sus departamentos ya que les )
buenas ofertas pero también te estan vendiendo la . o ] solo pueden abarcar 1 departamento y los demas procesos
] ) ) facilitan muchos pasos y optimizan tiempos ) - ) )
seguridad como cliente dando laideaque notevas | o son manuales. La inversion de estas herramientas brinda
) brindando eficacia laboral. Por otro lado, el experto ) ) o
a contagiar. . o ventajas  operacionales que benefician a los
3 sefiala que esta eficacia puede depender del o
las h . 16ai ] ) o establecimientos.
No contar con las herramientas tecnologicas | sistema que tenga implementado el establecimiento,
N - - - -
E necesarios es algo que te limita porque no te deja | ya que cada sistema brindas ventajas y beneficios
(| avanzar pero esto siempre va a depender de 10s | giferentes. Es por ello que el experto 1 sefiala que
o . . L
x hoteles. Este tipo de inversion para que tengan | estas plataformas, la agilidad puedes ser un método
para brindar una mejor atencion y posiblemente | 4e publicidad que ayude a la calidad.
abrir mas procesos mas funciones que ayuden
agilizar el servicio. Hay que verlo con esta
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perspectiva, de que el cambio la inversion viene

para mejorar.

Depende del software que utilicen los hoteles.
Pero aca para el manejo interno se usa el programa
Sherlock. El cual nos ayuda en practicamente todo

lo que viene ser recepcion, restaurante y

EXPERTO 3

housekeeping, ademas mira lo que es contabilidad,
ve més que todo el manejo del hotel en su
totalidad. Generando data y agrupandolos para asi

poder tener un mejor orden de informacion.

Todo lo que es sistemas de reservas usamos el
sistema Opera, para la parte contable usamos
Opera y SAP pero todo basicamente se consolida

a través de Opera. Nosotros también trabajamos

EXPERTO 4

con uno que es Concerto que es una plataforma
gue esta relacionado con todos los motores de
reservas ya sea por web o todos los canales que

son los GDS u otros portales que son mas
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conocidos como booking, expedia. Ya no es como
antes que llegaban de pronto al correo a las
personas de reservas, ahora todo se consolida y a
través de Concerto ahora nos llega directamente al
sistema con esto ya no se debe de ingresar

manualmente.

EXPERTO 5

Contamos con nuestro propio sistema de reservas
que es Reserve, también utiliza un propio sistema
de eventos que es Envision y la interfaz se llama
Prio, para recepcién utilizan Opera, para un tema
de mantenimiento 'y comunicacién  con
housekeeping utilizan HotSOS que es un sistema
de requerimiento de servicio hotelero online
optimizado los cuales son a tiempo real, para
restaurantes se utiliza todo o que son pagos con
web link que utilizan codigos qr y portales de

reservas como Mesa 24/7 y Meitre.com.
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Todo sistema puede tener una falla y puede dejar
a uno como establecimiento colgado, por asi
decirlo, lo que nos ha impedido revisar los estados
de los huéspedes, sus cuentas o solicitudes, esto
mas que todo se ocupa un sistema. Y es un poco

dificil pues con esto se ve que reservas, son no

EXPERTO 6

show, cuando llegan, cuando salen. Si bien son
muy importantes para facilitar estos procesos,
existe la posibilidad de que el sistema falle por
diversos motivos, por eso siempre hay que contar

con planes de contingencia.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 17. Triangulacion de datos pregunta 6

Cambios que genera el uso operacional de las herramientas tecnolégicas en la calidad del servicio desde la perspectiva de los especialistas del sector en hoteles de 5 estrellas en San

Isidro, 2021.

CATEGORIA: HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS

SUBCATEGORIA: INNOVACION TECNOLOGICA

EXPERTO 1

PREGUNTA 6: ¢ Qué tipo de ventajas genera la innovacion tecnoldgica respecto a la eficacia laboral en el sector hotelero?

. RESPUESTA DE ENTREVISTADOS

COMPARACION

RESULTADOS

Dividamos lo que se puede mencionar como
tecnologia porque si hay hoteles que cuentan con
su propio departamento de marketing, y si te das
cuenta siempre estan actualizando sus datos en sus
diferentes portales, eso seria el primer punto. El
segundo punto, es la facilidad que tienen mas que
todo para captar a los clientes ya que en diferentes
casos tienes que realizar una reserva con tiempo
tanto para habitaciones como el restaurante. ¢Y
como te enteras de estas promociones? Pues con
las redes sociales. Esto se podria interpretar que

gracias a estas herramientas se facilitan o

El experto 2 menciona que debido a la pandemia los
distintos departamentos han tenido que adaptarse a
nuevos protocolos para brindar seguridad y calidad
a los clientes, y en esto las herramientas
tecnoldgicas brindan una gran ventaja en ello. El
experto 3 afirma que si a influenciado en la mejora
de proceso y a la recopilacién de datos, sefiala como
ventaja. De igual manera el experto 6 comenta que
una ventaja es que pueden replantear estrategias

para que puedan mantenerse a la par con el mercado

Si lo ponemos en el contexto actual, lo que viene siendo la
situacion de la pandemia. Varios establecimientos junto
sus departamentos se han tenido que ir adaptando a estos
nuevos protocolos si bien por brindar comodidad como
seguridad. Es por ello que se cuenta como una gran ventaja
el uso de la tecnologia que ha influencia de manera
significativa este tipo de servicio, ademas de que permite
plantearse nuevas estrategias para crear una brecha

ventajosa con respecto a otros establecimientos.
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disminuyen varios procesos tanto para los

colaboradores como los visitantes.

EXPERTO 2

Ahora en pandemia varas areas de diferentes
hoteles han buscado la manera de mantener el
menos contacto posible. Un ejemplo de eso es el
check-in gue ahora se realizan en cabinas, o donde
se realiza el auto check-in, se usan las pulseras o
hasta un cddigo gr. Y hasta en algunos hoteles
poseen al asistente que indica informacion
referente al hotel.

EXPERTO 3

Teniendo como referencia a las paginas hoteleras
o0 cuando ya llega el huésped, el manejo que viene
ser de toda el &rea de recepcion, reservas Yy datos.
Estas tecnologias dependerian de cada hotel.
Ahora a lo que viene a tu pregunta, si, ha
influenciado y ayudado bastante en la mejora del
proceso, con la rapidez y con una buena

recoleccion de datos.

y mantenerse encima de la competencia. El experto
5 replantea su opinion sobre sus sistemas que la
ventaja que les brindan es el manejo total sobre las
decisiones con un solo click. Y el experto 1 agrega
que etas herramientas te facilitan y disminuyen los

pasos protocolares a realizar por los colaboradores.

TRUCIOS ASALDE, A. J.

Pag.
99

Isidro, 2021.




T

EXPERTO 4

“PN Cambios que genera el uso operacional de las herramientas tecnolégicas en la calidad del servicio desde la perspectiva de los especialistas del sector en hoteles de 5 estrellas en San

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

Las ventajas que genera la innovacion tecnoldgica
son innumerables, sobre todo si nos enfocamos
como resultado final en la rentabilidad y la
ganancia en productividad. Para innovar debemos
conocer perfectamente nuestro producto y modelo
de negocio, de esta manera las herramientas
tecnoldgicas optimizaran nuestros procesos,

generaremos ingresos y ahorros para la empresa.

EXPERTO 5

Como te mencioné antes sobre nuestros sistemas,
si bien son varios sistemas los que se deben de
utilizar, estos nos ayudan a tener un manejo total
dentro del hospedaje y brindar un mejor servicio
esto es tanto para los colaboradores como los

clientes que tenemos.

EXPERTO 6

Esto tiene ventajas ya que nos jacta a nosotros
porque nos permite replantear lo que ponemos en
cada pagina, porque si no quedamos fuera del
mercado y nosotros necesitamos correr muy por

encima de nuestra competencia pero a la vez

Isidro, 2021.
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también es un poco riesgoso porque puedes
colocar una tarifa muy baja para poder competir y
finalmente todo se llena de un dia para otro, y al
momento de hacer el cambio de tarifa ya hay
clientes que te toma con otro tipo de tarifa lo que
ocasionaria discordia. No obstante es parte de las
tarifas dinamicas, si, sirve mucho porque abres y
cierras canales, o si tl quieres vender las
habitaciones mas costosas que tengas en el hotel
tienes la posibilidad de apertura ese tipo de
habitacion, y posiblemente generar la venta de
esta.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 18. Triangulacion de datos pregunta 7

Cambios que genera el uso operacional de las herramientas tecnolégicas en la calidad del servicio desde la perspectiva de los especialistas del sector en hoteles de 5 estrellas en San

Isidro, 2021.

CATEGORIA: CALIDAD DEL SERVICIO

SUBCATEGORIA: COMPETITIVIDAD

EXPERTO 1

PREGUNTA 7: ¢ Cdmo las herramientas tecnoldgicas mejoran el nivel de competitividad del sector hotelero respecto a sus servicios?

. RESPUESTA DE ENTREVISTADOS

COMPARACION

RESULTADOS

Nosotros vendemos otro tipo de turismo a
comparacion de EE.UU., ya que ellos te venden
modernidad. Nosotros contamos algunos hoteles
con bastante auge como el Sheraton y el Country
Club que son hoteles que aln se conservan hasta
el dia de hoy. No hay que olvidar que la temética
antiguamente era descansar. La temética del Hotel
Marriot es mas moderna cuando fue creada en un
ciclo nuevo maso menos por los 2000, y asi con
el tiempo, se han ido acomodando a los tiempos
actuales por las tendencias modernas; no obstante,

aun esta tendencia esta avanzando de a poco.

El experto 3 sefiala que estas herramientas pueden
afectar a la competitividad, pero esto solo puede ser
afectado si se sabe el uso adecuado de los sistemas
gue se estan utilizando. En cambio, el experto 1
habla que la competitividad es méas que todo por los
tipos de turismo que buscan los clientes y no mucho
incluye a la tecnologia. Por otro lado, el experto 6
lo ve por el lado de la pandemia ya que los clientes
van a buscar un establecimiento que les brinde la

mejor seguridad posible. Sin embargo, los expertos

La competitividad en el rubro hotelero se puede deber a
muchos factores y esto se ve influenciado segln las
perspectivas de los clientes si bien algunos van a buscar la
comodidad o seguridad, otros buscaran la modernidad.
Enfocandonos en las herramientas tecnoldgicas la buena
inversion en estas, ayudan a mejorar el posicionamiento en

el mercado tanto en hoteles en cadenas como hoteles

pequefos.
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Si hablamos de hoteles de cadenas pues ellos si se
encargan de invertir lo que mas que puedan porque
es parte de su pensamiento ya que ellos se
controlan a través de la matriz para que puedan
mantener un posicionamiento. Si hablamos de
hoteles en Peru los que estan dentro del mercado
formal y los que cuentan con inversion extranjera
también invierten y compiten por la calidad de sus
servicios. Y si hablamos de hoteles de 2 o 3
estrellas, si es un poco mas dificil si bien no
invierten mucho en tecnologia, tratan de mantener
un gran servicio y mantenerse a la par con la

competencia.

EXPERTO 3

Estas herramientas afectan en la competitividad,
pues si tienes un buen software y sabes como
emplearlo adecuadamente se vuelve una de las
piezas claves para poder mejorar. El tema de la

competencia influye en demasiados aspectos.

5y 4 ven el tema de competitividad con tecnologia
ya que eso mide mas que todo su posicionamiento
en el mercado que por el uso de las herramientas
afectan a la experiencia de sus clientes. Y al ultimo
el experto 2 agrega que la competencia a nivel en
hoteles en cadena es mucho més grande ya que ellos
estdn muchos més adentrados en este tipo de temas

de innovacion e implementacion.

TRUCIOS ASALDE, A. J.

Pag.
103

Isidro, 2021.




T

EXPERTO 4

“PN Cambios que genera el uso operacional de las herramientas tecnolégicas en la calidad del servicio desde la perspectiva de los especialistas del sector en hoteles de 5 estrellas en San

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

La tecnologia puede aportar grandes beneficios y
si hablamos sobre los servicios ofrecidos, el
resultado final es una experiencia inolvidable para
los huéspedes. Por ejemplo, llegar al hotel después
de un largo viaje, y encontrar una maquina scanner
en la recepcion que al solo contacto de inmediato
tenemos los datos del huésped en nuestro sistema
hotelero, y terminar teniendo la llave de tu
habitacion desde el celular, son de los avances que
marcan diferencia y mejoran nuestro nivel de

competencia.

EXPERTO 5

En cuanto a la medicion de indicadores de
satisfaccion  del huésped estamos mejor
posicionados que la competencia y esto se debe a
los sistemas de respuesta rapida. Lo que los
huéspedes nos indican en las encuestas en donde
se mide o se percibe de los servicios del hotel es y
nos dejan su feedback podemos ver de como se
sorprenden de lo réapido y de lo atento que es el

servicio porque es muy distinto escalar una

TRUCIOS ASALDE, A. J.
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solicitud de un area hasta que llegue a otra area a
lo que es recibirlo a tiempo real. Entonces eso
como se ve reflejado con la competitividad del
mercado, pues somos numero 1 o 2

constantemente en trip advisor hace mas de 1 afio.

La competencia si se ve afectada y ain mas ahora
por el tema de covid, la gente prefiere el menor
contacto posible con otras personas, y entonces es
desarrollar herramientas tecnologicas como los
aplicativos en donde se puede escanear un gr tanto
para la carta de un restaurante, o como llave de

habitacion, o como un medio de pago. Todos esos

EXPERTO 6

servicios se pueden ver reflejados en una sola
aplicacién y esto agiliza muchos procesos y brinda
seguridad a los huéspedes al momento de tener el
menor contacto. Y ahora mas que nunca que se nos
exige, y aquellos establecimientos que no lo hagan
probablemente puedan quedar un poco rezagados

porque ahora es lo que se necesita.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 19. Triangulacion de datos pregunta 8

Cambios que genera el uso operacional de las herramientas tecnolégicas en la calidad del servicio desde la perspectiva de los especialistas del sector en hoteles de 5 estrellas en San
Isidro, 2021.

CATEGORIA: CALIDAD DEL SERVICIO

SUBCATEGORIA: COMPETITIVIDAD

PREGUNTA 8: ¢ Cree que la innovacion operacional este sujeto al uso de la tecnologia?

. RESPUESTA DE ENTREVISTADOS

COMPARACION

RESULTADOS

El Westin es uno de los hoteles mas modernos,
ellos cuentan con una tecnologia y redujeron
costos aplicando mejor tecnologia en sus procesos
y equipamiento. ;,Cémo? Eso lo menciond hace
tiempo al primer gerente el primer gerente del
Westin, Paul Ingebretsen, quien redujo costos

quitando mano de obra pero invirtié en tecnologia.

EXPERTO 1

Por ejemplo, antes se tenian que inventariar todo
lo que habia en el frigo bar lo cual lo realizaba
housekeeping, pero ahora puedes sacar una botella
del frigo bar y automaticamente te cobra por la
botella o contabiliza como es en el caso del
Westin.

El experto 1 menciona como la inversion en
tecnologia ayudaron de alguna manera a reducir
costos y agilizando procesos esto también redujo
costos en mano de obra. Por otro lado, el experto 2
menciona que si bien la tecnologia pueda aplazar a
algunas personas en ciertas funciones o puestos de
trabajo también genera y apertura nuevos puestos.
Esto se ve mas que todo por la estructuracion de los
departamentos con sistemas de vanguardia. Afirma
lo mismo el experto 3 que innovacion operacional
va de la mano con la tecnologia y esta se le es
indispensable como factor clave de mejora. El

experto 4 se enfoca desde un punto de vista a través

La inversion que se le puede dar a la tecnologia para
implementarlos en la innovacion operacional muestra un
impacto positivo, ya que esta ayudara a estructurar de
manera simultanea todas las areas del establecimiento. Si
bien esto puede incurrir a reducir el capital humano en
algunas funciones, esto también puede generar nuevas
oportunidades para mejorar en los procesos y abrir nuevas
plazas que ayudaran tanto al establecimiento como los
colaboradores. Uno de los objetivos de ello es acortar

brechas y facilitar la asistencia a los huéspedes.
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La tecnologia va a ir avanzando y aungue
reduzcan las funciones también va a crear nuevos
puestos de trabajo porque, por ejemplo, antes no
se necesitaba alguien encargada de un revenue
manager y ahora hay un area especifica para ello.
Antes no se tenia tan estructurado un hotel con
tantos departamentos pero con estas herramientas
ahora se puede lograr. A lo que voy es que siempre
se van a abrir nuevas oportunidades laborales asi
Como otras que van a cerrar porque estan siempre

a la vanguardia.

EXPERTO 3

Si, es muy indispensable. La innovacién
operacional esté sujeta con la competitividad y la
tecnologia, siendo estos factores claves para un
mejor proceso. Por ejemplo, si no tuviera un
programa gque me ayude a crear mensajes de
respuesta rapida o crear nuevas reservas y tuviera
gue hacerlo de manera manual, estuviera
alargando demasiado los proceso de check-in y

esto puede causar molestias a los clientes. Siempre

de la pandemia donde menciona que hay que
adaptarse al cambio porque las tendencias modernas
buscan el éxito. Desde el punto de vista del experto
5, menciona a la tecnologia como una herramienta
que ha acortado brechas y permite de llegar de
manera mas répida a los clientes. Por otro lado, el
experto 6 habla de sus sistemas como un medio que
ayuda a facilitar los reportes de los procesos que se

realizan al dia dentro del establecimiento.
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se debe de mantener una experiencia positiva
hacia ellos. Ahora con el tema de la pandemia, hay
que ser mucho mas rapidos y mantener el contacto

minimo con los clientes por protocolos.

EXPERTO 4

A raiz de la pandemia nos hemos visto obligados
a adaptarnos a este cambio, y ahora mismo que nos
estan ayudando muchisimos como las llaves
moviles, que si bien es cierto en otros paises como
en Europa e Asia esta ya no es novedad porque lo
Ilevan trabajando de hace tiempo. Pero en Lima
son muy pocas las marcas que las usamos,
incluyéndonos. Esto ayudd a optimizar el proceso
de check-in lo que antes te demorabas en 5, 10 min
ahora te dura segundos porque ya el huésped hace
uso del aplicativo en celular y hace en automatico
hace el check-in y tiene ya la misma llave
integrada a su celular, evitando el uso de tarjetas

gue con anterioridad se usaba.
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Segln mi punto de vista, te puedo decir que la
tecnologia nos ha ayudado bastante, ha cortado
bastantes brechas y ha permitido llegar de una
forma distinta y mas réapida al huésped para
brindar cualquiera de las oportunidades que

EXPERTO 5

tengamos como el primer contacto con ellos,
durante su estadia y en el servicio post venta. El
trabajo en conjunto de uno junto a la tecnologia

puede ayudar a crear un servicio de calidad.

Nosotros utilizamos el programa Zeus, la cual
maneja la parte de recepcion, tiene reservas, tiene
mantenimiento para bloqueo de habitaciones y

trabajos que se realicen en ella, tiene

EXPERTO 6

housekeeping para la asignacién de habitaciones,
también realiza una auditoria nocturna toda la
parte de ingresos y egresos , lo que es contabilidad.

Mas que todo abarca esas areas.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 20. Triangulacion de datos pregunta 9

Cambios que genera el uso operacional de las herramientas tecnolégicas en la calidad del servicio desde la perspectiva de los especialistas del sector en hoteles de 5 estrellas en San

Isidro, 2021.

CATEGORIA: CALIDAD DEL SERVICIO

SUBCATEGORIA: GESTION DE CALIDAD

PREGUNTA 9: ;Cémo ayudarian las herramientas tecnoldgicas a mejorar la gestion de calidad en el sector hotelero respecto al enfoque al cliente?

RESPUESTA DE ENTREVISTADOS

COMPARACION

RESULTADOS

EXPERTO 1

Siguiendo con el ejemplo del Westin y con lo que
te decia anteriormente. En esas herramientas es
donde se estan reduciendo tiempo y también un
poco el fastidio porque cuando un huésped llega al
hotel lo primero que gustaria es ir a descansar, y
esperar un poco cuando se realizan todos sus
protocolos a veces causa molestia al cliente. Pero
bueno, esto con el tiempo va a ir cambiando puede
gue hasta mejorar y lo que se ve actualmente se

vea “antiguo”.

El experto 6, percata que la calidad se va a enfocar

en la modernidad y tanto cliente como
establecimiento tienen que adaptarse. Por otro lado,
el experto 5 quien se dirige a un mercado ejecutivo
menciona que a través del tiempo los clientes se han
vuelto mas exigentes porque hay algunos que
exigen mejor conectividad. En cambio, el experto 4
habla que un trabajo en conjunto entre tecnologia y
capital humano puede remarcar un servicio de

excelencia si se enfoca en un solo resultado.

La gestion de calidad se enfoca en gran parte en la
modernidad de su infraestructuray segun la percepcién del
cliente puede afectar de manera positiva como negativa,
pero esto siempre puede variar segun el tipo de mercado
se vea enfocado porque habra grupos que opten por ese
tipo de servicios. Se tiene que recalcar que la evolucién de
estas herramientas nunca se va a detener y traeran consigo
nuevos protocolos y estrategias que se convertiran en el

nuevo hoy.
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El tema de avanzar y buscar diferentes sistemas es
inversion, mientras se siga brindando un buen
servicio en la parte interna eso ya va segln la
percepcion del cliente. Hasta un cierto punto se
puede mezclar la tecnologia con la calidad, y esto
puede afectar también a la percepcion del cliente

sobre la atencidn y sus servicios.

EXPERTO 3

Estas herramientas afectan en la competitividad y
gestion, pues si tienes un buen software y sabes
cémo emplearlo adecuadamente se vuelve una de
las piezas claves para poder mejorar, pues este
influye en demasiados aspectos. Pero, como
indicas, hay turistas para ese tipo de turismo, sin
embargo no son todos, los turistas son muy
variados, tenemos diferentes tipos de turismos y

también la zona en donde se encuentren.

EXPER

Sin duda, todo trabajo en equipo mejora la calidad
del servicio y sumarle las herramientas

tecnoldgicas marca una gran brecha, si todos

Asimismo, el experto 3 reafirma su posicién en que
la tecnologia influye de manera significativa a los
clientes. Aunque esto puede varios segun el tipo de
turista. Sin embargo, los expertos 1 y 2 hablan del
que el servicio va a ir evolucionando con nuevas

estrategias, nuevos protocolos.
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estamos enfocados a un mismo resultado. El uso y
manejo de las redes sociales cobran mayor
importancia en el sector hotelero, realmente ha
revolucionado la industria, por tal motivo es de
suma importancia darle el tiempo necesario para
revisar los comentarios de los huéspedes. Es una
plataforma donde podemos filtrar experiencias,
comentarios generales, preferencias,
comparaciones, etc. y esto nos da un panorama de

las exigencias por parte de los usuarios.

EXPERTO5

El huésped en si se ha vuelto exigente a lo largo
de los afos, si el turista en general que visita
América se informa e investiga se vuelve cada vez
mas exigente. Y en este caso, los turistas
corporativos lo son mas porgue necesitan estar
mejor conectados, necesitan tomar decisiones mas
rapido. Todo es stper agil, super rapido y nosotros
debemos estar a la altura, ya que ellos no solo te
exigen una simple conexion wifi ni tranquilidad en

el cuarto. Ellos piden un salon de eventos, te piden
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cosas que vayan mas alla que estén de acuerdo a
su perfil; ellos casi no prefieren el contacto con el
personal porque asisten a diferentes reuniones y se
tienen que trasladar rapido. Aqui en Lima el Hyatt
Centric esta orientado al mercado corporativo,

nuestros clientes son siempre de empresas.

EXPERTO 6

Yo creo que todo se va a la modernidad, mientras
maés desarrollo tengamos de tecnologia sera mejor
valorado pero también hay 2 tipos de clientes que
hay que evaluar, dependiendo de la edad que tenga
el cliente se va a requerir 1 o0 2 tipos de sistemas
eso lo vamos viendo dia a dia. De igual manera, la
inclusion de estas herramientas mejora procesos y
facilita un montén las cosas. Ademas, con este
tema de la pandemia ayuda mucho para evitar el
contacto y los contagios, esto también se puede

reflejar en la calidad de los clientes.

Isidro, 2021.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 21. Triangulacion de datos pregunta 10

Cambios que genera el uso operacional de las herramientas tecnolégicas en la calidad del servicio desde la perspectiva de los especialistas del sector en hoteles de 5 estrellas en San

Isidro, 2021.

CATEGORIA: CALIDAD DEL SERVICIO

SUBCATEGORIA: GESTION DE CALIDAD

PREGUNTA 10: ¢ El trabajo en conjunto de la tecnologia con la participacion del personal fomenta a la mejora en la calidad del servicio en el

establecimiento?

RESPUESTA DE ENTREVISTADOS

COMPARACION

RESULTADOS

EXPERTO 1

Como lo mencioné, la tecnologia va a ayudar pero
hay que saberla manejar adecuadamente, tanto las
redes sociales como los aplicativos pero si no das
un buen servicio de calidad o no tienes una ventaja
competitiva para brindar tus servicios, por mas
que tengan buena infraestructura tecnoldgica. Sin
esos factores, no se va a tener clientes a quienes
satisfacer las necesidades que ellos quieren. Hay
gue recordar que en este rubro dependemos mucho

de las experiencias.

El experto 1 sefiala que tener una buena infra
estructura tecnoldgica no solo afecta al servicio sino
también depende de las experiencias que se puedan
brindar para crear una ventaja. Sin embargo, si no
se mantiene un lineamento exacto por mas

modernizado y estructurado este un

establecimiento, no va a generar la satisfaccion ni la

Es bien sabido que la tecnologia va a fomentar no solo a la
modernidad y al futurismo dentro del turismo sino también
buscara ese complemento por ambas partes (humano y
moderno) que pueda brindar en todo aspecto un servicio

de calidad, generando buenas e experiencias con una

eficacia laboral.
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Creo que la presencia humana es algo fundamental
porque este es un tema de servicio porque
transmite muchas sensaciones que un robot o
maquina pueda hacerlo. Si hablamos de
restaurantes en donde mas se ve el servicio donde
buscan ese ambiente de calidez y si le pones un
robot no sabria decir qué tan célido el servicio
podria ser. Creo que es un mundo que se estd
abriendo a diferentes formas de trabajo que va a ir
jalando un nicho de mercado pero siempre vas a
tener tu mercado clasico que va a optar por lo
convencional que posiblemente se resista al

cambio.

EXPERTO 3

Sé que los hoteles que cuentan con mayor gama
con respecto a tecnologia o que se ven mucho mas
en areas como Asia y todo eso. Pero siempre el
factor humano es siempre necesario. Si seria
bueno tenerlos 0 que va a suceder en algun
momento en el establecimiento, pero siempre va a

necesitar tener a alguien detras. Por ejemplo, si

calidad. Por otro lado, los deméas expertos
concuerdan que la tecnologia no podra reemplazar
en su totalidad al capital humano como medio de
servicios, ya que estos son un factor primordial para

hacer de la experiencia algo genuina.
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hubiera aqui un problema, de aqui a 5 afios, el tema
de la robotica en el area de recepcién no esta tan
avanzando complejamente y recordemos que el
humano es un ser complejo y cuenta con mas
raciocinio para poder buscar soluciones. En un
mundo lleno de tecnologia e innovacion, todavia

hay espacio para los que estudiamos esta rama.

Yo creo que en la parte de hoteleria sobretodo la
tecnologia llegue a cubrir la parte humana porque
nosotros somos una industria de servicios, y al ser
una en donde te ofrece servicios, el factor humano
es algo intangible porque es un plus que
agregamos. Podemos tener sistemas sofisticados,

innovadores como precisamente tiene el hotel; sin

EXPERTO 4

embargo, en la postventa 0 post servicios no lo
hace un sistema, si bien es cierto pueden haber
encuestas que te ayuden a filtrar informacién o los
indices. Pero el que cierra el ciclo es una persona.
Es cierto que la tecnologia ayuda muchisimo y es

indispensable porque te ayuda tener los resultados,
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optimizar tiempos en los procesos que son
importantes, pero yo considero que no va a
reemplazar del todo a la persona en su puesto

porque es un medio de servicio.

El corporativo necesita el servicio radio y &gil,
pero la tecnologia no reemplaza al colaborador
simplemente nos ayuda a facilitar la agilidad del
servicio porque si vemos la otra cara de la moneda
cuando hay alguna queja sobre algin servicio del
hotel, siempre buscan no hacerlo a través de un

review sino nos buscan directamente. Creo que es

EXPERTO5

el canal natural de hacerlo, entonces para mi la
tecnologia es una herramienta que no puede
suplantar completamente a la experiencia
brindada por nuestros colaboradores. Nos va a
permitir, si, a nuestros clientes a futuro pero de vez

en cuanto hasta donde lo permitamos.
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En temas comerciales las herramientas
tecnoldgicas nos ayudan porque es de respuestas
inmediatas, ya que los clientes ya no quieren
esperar mucho tiempo de respuesta y cuando td
tienes herramientas que te permitan dar tarifas
flexibles o dindmicas te vuelves competitivo en el
mercado. Ademas, en estas plataformas puedes
optimizar la venta con la informacién que puedas
poner, el precio, dias de promocion. Y eso es una
herramienta fécil y no hay la necesidad de gastar
un salario en una persona para que realice esa tarea

porque eso ya lo realiza el sistema.

Isidro, 2021.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 22. Triangulacion de datos pregunta 11

CATEGORIA: CALIDAD DEL SERVICIO

SUBCATEGORIA: ATENCION AL CLIENTE

PREGUNTA 11: ¢ La inclusidn de nueva tecnologia en el sector hotelero genera una mejora en el grado de satisfaccion al cliente respecto a sus

servicios?

. RESPUESTA DE ENTREVISTADOS COMPARACION RESULTADOS

Esto dependeria de las generaciones, si vez a unas

generaciones de 60 afios a mas son muy inseguros
El experto 1 sefiala que el grado de satisfaccién va

a depender de las generaciones ya que no todo esta | E| grado de satisfaccion al cliente va a estar muy ligado a
tan relacionado con la tecnologia. El experto 2 de | |as generaciones de los clientes y sus perspectivas de
igual manera indica que habra algunos clientes que | servicios, ya que no todos estan dispuestos a entrar a la
no se van a sentir a gusto con el nuevo cambio con | apoca de la modernidad y van a andar en busca de los
la tecnologia y van a seguir optando por lo clasico. | convencional rustico. No obstante, el nicho de mercado

Por otro lado, el experto 3 sefiala que esto podria| que si esta dispuesto a sufrir esos cambios y buscan

de utilizar las plataformas, por otro lado, tenemos
a la generacién de 40 — 50 afios se estan adaptando

a la tecnologia y bueno la generacion millenial

EXPERTO 1

hacia delante ya manejan estas herramientas.
Aunque estas facilitan los procesos de registro o

experiencia en las instalaciones algunos optaran

por lo convencional.
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Hemos visto practicamente que la tecnologia ha
dado un salto gigante tanto para la hoteleria y los
demaés en el rubro. Yo creo que tiene sus pros u sus
contras porque hay clientela que no se va a adecuar
a esta tecnologia y van a querer lo clésico, y van a
optar por eso. Al final de todo, se puede sofisticar
de todas las formas que quieras pero al final lo que
siempre va a falta ahi es el plus adicional que
vendria hacer el contacto humano. Esa esencia de
seguridad, tranquilad, conforte

que puede

compartir una persona.

EXPERTO 3

Si esto lo reflejamos a hasta qué punto seria bueno
el uso de la tecnologia, pues seria hasta el punto
en donde no cambie la esencia de tu producto, si
tu producto asi como lo indicas en un area que
viene a ser receptivo. Por ejemplo que fuéramos
un hotel en el Cusco, los turistas vienen a ver el
tema de Machu Picchu, ruinas, la experiencia, la
tecnologia no puede influir hasta el punto que sea

todo robotizado porque si no se pierde el encanto.

afectar si no se distorsiona la esencia del producto
brindado. El experto 4 indica que las herramientas
son un motor de progreso que impulsara el cambio
en la sociedad. El experto 5, enfocandose en su
mercado corporativo, habla de las conexiones que
buscan sus clientes al mantener una conectividad
fluida sin interrupciones. Y por ultimo el experto 6
menciona sobre herramientas que utilizan clientes
en otras partes del mundo y como afecta

positivamente la atencion.

Cambios que genera el uso operacional de las herramientas tecnolégicas en la calidad del servicio desde la perspectiva de los especialistas del sector en hoteles de 5 estrellas en San

Isidro, 2021.

experimentar van a buscar no solamente la experiencia
tecnologia sino la conexion del factor humano vy

tecnoldgico al brindar un servicio.
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Por supuesto, se debe tener en cuenta que los
avances tecnolégicos son muy relevantes en la
actualidad, pues son un motor de progreso en el
sector hotelero, Este factor impulsa un cambio en
la sociedad y busca la satisfaccion del cliente,
generando experiencias positivas para [os mismos.
El grado de satisfaccion de un cliente, marca un

antes y un después, y define su lealtad.

EXPERTO 5

Calidad en los servicios es la experiencia que se
lleva el huésped de cada propiedad Hyatt que
visita y como se le hizo mas facil o rapido tener
una conexion con nosotros esto sea desde detras
de un computador o, cara a cara con el huésped, en
su experiencia post venta. Es por ello que nosotros
hemos implementado algunas opciones en las
diferentes areas del hotel tanto para housekeeping,
mantenimiento, recepcién y reservas, contamos
con miles de opciones en cuanto a vanguardia de

tecnologia que nos facilitan el poder dar ese
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servicio rapido de acuerdo a como lo quieran los

corporativos.

EXPERTO 6

Creo que no, hay hoteles en Asia y hasta incluso
en Europa donde no hacen check-in y lo realizan
desde su teléfono, ingresan al hotel y ya cuentan
con su llave por la programacion y con esa misma
entran a sus habitaciones. Creo que si en una
industria de servicios como la nuestra siempre se
va a requerir a la persona para esa conexion de ser
atendido, a pesar de tener a la mano esas
conexiones tecnoldgicas que puedan agilizar
algunas cosas. Pero siempre habra cosas donde se
va a necesitar a las personas, por ello pienso que
la tecnologia no podra a reemplazar a una persona,
puede que pueda cubrir algunas funciones pero no

retirar a la persona.

Isidro, 2021.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 23. Triangulacion de datos pregunta 12

Cambios que genera el uso operacional de las herramientas tecnolégicas en la calidad del servicio desde la perspectiva de los especialistas del sector en hoteles de 5 estrellas en San

Isidro, 2021.

CATEGORIA: CALIDAD DEL SERVICIO

SUBCATEGORIA: ATENCION AL CLIENTE

PREGUNTA 12: ;Como los programas de fidelizacion de los establecimientos se ven afectados por la inclusion de la tecnologia?

RESPUESTA DE ENTREVISTADOS

COMPARACION

RESULTADOS

EXPERTO 1

En algunos casos, hay algunos hoteles o hasta en
restaurantes en donde se han visto a personas que
viven o son influencers en donde les conviene
mucho que tengan una buena experiencia del
mismo lugar y no referencias negativas al
momento de consumir. Ya que puede estos
métodos ayudan a captar clientes nuevos y hasta

fidelizarlos, pero también te pueden destruir.

EXPERTO 2

Creo que hay publico para todo, la tecnologia va a
ir avanzando las tendencias van a seguir fluyendo,
van a ver nuevos inventos mas sofisticados y va
haber un mercado para ese segmento. Y también

va a haber el segmento justamente para las

El experto 1 menciona que habrd casos que se
utilizan otros medios para buscar la fidelizacion
como el uso de influencers que pueden afectar a la
toma de opiniones de futuros clientes. Sin en
cambio, el experto 2 sefiala que hay un publico para
todo, las tendencias van a evolucionar rapidamente,
pero los clientes y su percepcion de servicio no. De
igual manera el experto 3 sefiala que a veces no es
muy confiable el uso de sistemas ya que estos de
alguna manera podrian fallar. EIl experto 4, se refiere
a esto como una nueva cultura que va abriendo paso

de a poco y se va implementar de una manera

La fidelizacion se basa de diferentes estrategias, si bien se
habla de tecnologia hasta qué punto seria bueno
implementarlo para captar y fidelizar clientes. Algunos
establecimientos utilizan influencers, youtubers como
medio de difusion y captacion de clientes a base de un
contenido dinamico perceptivo. En cambio, la tecnologia
es implementar y modernizar ciertas estructuras que
utilizan los clientes para brindar un ambiente agradable y

actividades eficaces para una mejor experiencia.
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personas que aun optan por lo convencional. De
igual manera este tema se ve en turismo, puedes
crear nuevas tendencias para que se acoplen los
futuros nuevos turistas, y hasta a veces pueda
prevalecer lo convencional de alguna u otra
manera ambas van de la mano y afectan el

fidelizacion y grado de satisfaccion.

EXPERTO 3

A veces el sistema no es 100% confiable, ya que
es un sistema que debe ser actualizado las 24 hrs.
Si tenemos un problema con la caida de internet en
la zona, se nos muere el software de igual manera
si es un problema de que si se va la luz. Siempre
hay que tener un sistema de respaldo como un
dicho que antes se escuchaba “papel nunca muere”
lo cual llega a hacer nuestro respaldo diario de lo
gue tenemos como los montos de las salidas y lo

gue consumieron.

significativa. El experto 5 habla sobre los lazos que
se pueden crear gracias a estas herramientas que
hacen de la experiencia del cliente, satisfactoria. El
experto 6 firmemente afirma que hay un punto hasta
donde afecta la tecnologia con la fidelizacion. El
factor humano es esencial para poder culminar un
proceso y brindar un plus en la experiencia del

cliente.
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Esta nueva cultura se estd implementando, como
ejemplo el tema de las llaves moviles, no todos los
huéspedes aceptan el tema de las llaves en un
aplicativo sino piden su tarjeta. No obstante, es
una meta que nos hemos trazado para lealmente
lograr nuestros objetivos y tener por lo menos a fin
de afio la mayoria de nuestros huéspedes usando
las llaves moviles. Nosotros recibimos huéspedes
de todas partes del mundo y no todos son
tecnoldgicos. Pero en algin momento, ambas
partes nos debemos de adaptar porque de pronto
nos puedan desaparecer lo antes conocido en este
caso las tarjetas y solo quedarian las llaves
moviles. Pero claro que tomara su tiempo, pero
estoy segura que esto se va implementar al 100%

en un futuro.

EXPERT

Gracias a todos los programas que usamos,
podemos tener un control total y poder brindar
respuestas rapidas ante las solicitudes. Ademas,

brindamos ambientes equipados para poder cubrir
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esas necesidades y también buscar tener un lazo
mas estrecho con nuestros clientes para hacer de

su experiencia la mas éptima.

EXPERTO 6

Si, por ejemplo nosotros tenemos un chatbot para
gue responda de manera automatizada las dudas de
los clientes pero ya en el momento en donde la
informacion es mas detallada y se tiene que
concretar la solicitud como acomodar tarifas, ver
fechas y demas ahi se necesita de una persona. Lo
mismo para cualquier otro servicio, estas
herramientas solo van a poder ocupar hasta cierta
parte un proceso pero lo que lo termina de
concretar sera una persona, se puede decir que es

como un trabajo en conjunto.

Isidro, 2021.

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1 DISCUSION
Durante el desarrollo del presente trabajo de investigacion, luego de obtener los
resultados se desarrolld la presente discusion que tiene como propoésito asimilar y cumplir

con los objetivos propuestos de la misma investigacion.

4.1.1 Discusion general

De este modo, en relacion con el objetivo general de la investigacion que buscaba
determinar los cambios que genera el uso operacional de las herramientas tecnoldgicas en la
calidad del servicio desde la perspectiva de los especialistas del sector en hoteles de 5

estrellas en San Isidro 2021, en suma con la informacion obtenida, se deduce lo siguiente:

Actualmente los hospedajes ubicados en el distrito de San Isidro, la inclusion de estas
herramientas les ha ayudado mucho en su crecimiento ya que basan sus estrategias
comerciales no solamente en las infraestructuras de sus servicios sino también en las
tendencias actuales. Es por ello que buscan mantenerse siempre actualizados, con el fin de
mantener o0 incrementar su ventaja competitiva dentro de otros establecimientos; esto mas
que todo para acelerar de manera mas eficiente sus operaciones y brindar muy buen servicio
a sus clientes. Esto se puede afirmar en lo estudiado por Gonzales y Julca (2005), en su tesis
de pre grado en la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, concluyen que el sector
turismo es sus diferentes presentaciones son parte vital para la generacion de divisas en el
pais y es por ello que las organizaciones nacionales deben adentrarse mas en el comercio
electronico, puesto que siempre hay que buscar adaptarse a los nuevos perfiles de los

consumidores.
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Mencionado lo anterior, los autores Prieto, Alfonso y Filian (2003) citado por
Bardales (2019), afirman en su investigacion que estas herramientas son oportunidades que
obtienen las empresas para tener una interaccion mas cercana con sus clientes. Ya que esto
permite conocer las necesidades del mismo mercado y ayuda a crear estrategias especificas
con el fin de satisfacer necesidades y mejorando el factor “fidelidad” con el cliente, es por
ellos que el alcance que tienes estas herramientas es muy beneficiosa para un establecimiento

porque permite transmitir sus ofertas mediantes estas.

4.1.2 Discusion especifica 1

En relacion con el primer objetivo especifico referido a comprobar que tan influyente
es el uso de las herramientas tecnoldgicas para mejorar la competitividad en hoteles de 5
estrellas en San Isidro 2021, la mayoria de los expertos infieren que la tecnologia si afecta
de alguna manera a la competitividad entre establecimientos ya que estos ayudan a tener un
mejor posicionamiento en el mercado. Por el hecho que, facilitan muchos procesos tanto

para los colaboradores que para los mismos usuarios del hospedaje.

Esto se puede reafirmar con el autor Perdomo (2010) que menciona en su estudio
sobre la competitividad complementada con la calidad de un servicio, que en si buscan la
satisfaccion de los clientes. De esta forma, se puede interpretar que en algunos casos la
tecnologia no pueda cubrir la necesidad de ciertos segmentos del mercado, esto también es
mencionado por los expertos. Sin embargo, en hoteles con categorizacion de 5 estrellas

(establecimientos cadena) son las que mas buscan adaptarse a la actualidad y a las nuevas
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tendencias, ya que estos establecimientos se pueden encontrar en diferentes partes del mundo

en donde existe un porcentaje alto de usuarios que buscan la modernidad.

4.1.3 Discusion especifica 2

Segun el segundo objetivo especifico referido a identificar el uso que dan los
especialistas del sector a las herramientas tecnoldgicas en la gestion de calidad actual en
hoteles de 5 estrellas en San Isidro 2021, segun los expertos, el manejo de la tecnologia
dentro de las infraestructuras de la gestion de calidad se basan en el concepto modernidad
ya que estos se pueden marcar como un servicio de excelencia. Un claro ejemplo de ello, es
lo que se estd viviendo actualmente por la pandemia ya que varios establecimientos de
hospedaje han optado por protocolos modernos para salvaguardar la seguridad de sus

usuarios, lo cual es accesible con el uso de herramientas tecnolégicos y la buena gestion.

De cierto modo, se puede inducir que en algunos casos se puede crear o producir la
percepcion de calidad del servicio ofrecido en un usuario segun se amerite, sefiala los autores
Gonzélez y Arciniegas (2015). Esto se puede contemplar con el ejemplo anterior de la
pandemia, puesto que varios establecimientos juntos sus departamentos se han tenido que ir
adaptando a estos nuevos protocolos con el fin de brindar comodidad y seguridad a sus
clientes. Mencionado lo anterior, podemos decir que la flexibilidad del concepto calidad
puede generar ciertas ventajas sobre otros establecimientos ya que estos son caracteristicas
que influyen al consumidor para su adquisicion de servicios, segun lruita y Villanueva

(2012).
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4.1.4 Discusion especifica 3

Segun el tercer objetivo especifico referido a determinar la relevancia del uso de las
herramientas tecnologicas en la atencién al cliente en hoteles de 5 estrellas en San Isidro,
2021, segun algunos expertos sefialan a la tecnologia como un factor de cambio en la
sociedad que busca generar satisfaccion en sus necesidades; en este sentido, se le puede
denominar a estas herramientas como un motor de progreso para el sector hotelero por el
hecho que se puede brindar enfoques mas centrados a lo que respecta a la fidelizacion y
credibilidad del mercado objetivo. De igual forma, con el tiempo muchos procesos iran

sofisticandose y llegaran hasta la modernidad que se convertira en el nuevo hoy.

No obstante, como algunos expertos también agregan que esto puede depender
también al tipo de experiencia esté buscando el turista, esto por el hecho que ain hay un
porcentaje significante de turistas solo buscan lo rustico o lo tradicional antes que la
tecnologia. Ademas, un hospedaje se caracteriza no solo por sus instalaciones sino también
por el servicio que puede ofrecer el personal del mismo, ya que este es parte vital de la
esencia del producto y servicio ofrecido. Es por ello que Ishikawa (1986) en su estudio
menciona que estos 2 conceptos que regulan la creacion de un servicio por parte de la
organizacion y la percepcion del resultado por parte del cliente, puede crear la resolucién de

satisfaccion o no.

Limitaciones post-investigacion
Debido a la situacién actual, tanto por el porcentaje de infectados que hay a nivel

nacional por el COVID-19 y los cronogramas de vacunacion gue se estan dando, el presente
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trabajo de investigacion durante la recopilacién de datos con los expertos surgieron algunas
limitaciones por el motivo que aun se encuentran las restricciones e indicaciones brindadas
por el Estado. Es por ello que toda comunicacién con los expertos ha sido por mensajes en
WhatsApp y Gmail, de igual manera las entrevistas han sido realizadas mediante la
plataforma de Zoom. La segunda limitacion fueron los cronogramas de entrevista que se
coordinaban con los expertos por el motivo de las ajustadas agendas de los especialistas. La
tercera limitacion fue que hubo un cambio repentino de especialista, por parte de un miembro
del grupo de colaboradores hoteleros, que por motivos laborales no pudo atender la
entrevista; sin embargo, dejo encargado para brindar toda la informacion necesaria a uno de
sus colaboradores el cual es jefe de area de recepcidn y reservas. A pesar de todas las
limitaciones encontradas durante la realizacion de esta investigacion, se pudo desarrollar sin
demora alguna la cual permitio la realizacion y enfocar las mismas hacia el objetivo de este

trabajo.

Implicancias de la investigacion
Las implicancias del presente trabajo de investigacion se agrupan en: implicancias

practicas, el valor tedrico de la investigacion e implicancias metodologicas.

Desde un punto de vista teorico, el estudio realizado ha permitido analizar a fondo
sobre la influencia y aporte de estas herramientas en los servicios, las cuales cuentan con
una base de las opiniones y experiencias sobre esta tematica dando una perspectiva objetiva

demostrando los positivos de este sector y que es un factor viable para mejorar la calidad.
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Desde un punto de vista practico, las conclusiones de esta investigacion permiten
entender el funcionamiento y la relevancia de los programas hoteleros en los
establecimientos que ayudan a entender el alcance que puedan tener, esto mediante un

enfoque analitico y la extension en el sector y como las benefician.

Desde un punto de vista metodoldgico, la naturaleza del presente trabajo de
investigacion ha permitido un acercamiento de opinién mas exacta gracias al método de
recopilacién de informacién que permiti6 analizar desde un enfoque mas personal los puntos
de vistas de cada especialista, lo cual permite un acercamiento a la realidad de los hospedajes

en el pais.

4.2 CONCLUSIONES
En relacién con lo investigado, después de haber realizado un analisis durante de los
resultados del presente trabajo con el propdsito de cumplir los objetivos propuestos, se puede

definir las siguientes conclusiones.

4.2.1 Conclusion general

La cual busca determinar los cambios que genera el uso operacional de las
herramientas tecnoldgicas en la calidad del servicio desde la perspectiva de los especialistas
del sector en hoteles de 5 estrellas en San Isidro 2021, con base a la informacion obtenida,

se concluye lo siguiente:

No cabe duda que, en la actualidad, han surgido muchas oportunidades de

crecimiento para los distintos establecimientos de hospedaje en el Pert al pasar del tiempo
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gracias a la innovacion tecnoldgica. Mencionado lo anterior, el acoplamiento de la
tecnologia con la estructura operacional de dichos establecimientos han ayudado a mantener
un control total sobre la mayoria de los procesos en distintas areas de los mismos. Un claro
ejemplo de estos son los programas Zeus, Reserve, Envision, Concerto, Opera, Prio, HotSOS
y SAP; los cuales son algunos de los softwares hoteleros utilizados por los establecimientos
quienes fueron entrevistados nuestros especialistas. Gracias a estos programas ayudan a
comprender la mayoria de funciones dentro del hospedaje (tanto administrativos como
operativos) y estos permiten un aumento operacional significante, optimizando operaciones
para agilizar la atencién. Asimismo, estos ayudan a analizar y recopilar datos para crear e
implementar estrategias que faciliten aspectos administrativos, productivos y financieros. La
retroalimentacion que se obtienen de estos medios ayuda para que los encargados basen su
toma de decisiones y elaboren estrategias para eludir o evitar puntos criticos que sean
perjudiciales para el hospedaje, es por ello que la tecnologia es vital como herramienta ya

que va innovando en los procesos de los establecimientos y creando ventajas competitivas.

1. El primer objetivo especifico referido a comprobar que tan influyente es el uso de las
herramientas tecnologicas para mejorar la competitividad en hoteles de 5 estrellas en
San Isidro 2021, se concluye que esta influencia puede variar segun las preferencias
de los clientes ya que estos pueden variar su perspectivas de atencion, comfort o otros
factores, que ayudaran en el posicionamiento en el mercado. Por otro lado, si nos
adentramos a la situacion actual por la pandemia, estas herramientas han sido un plus
para el servicio hacia los clientes ya que se evitaba el contacto y brindaba seguridad

a sus usuarios; esto se le denomina como estrategia contactless, la cual ha ido
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tomando fuerza en estos Ultimos periodos debido a las circunstancias y que es un
medio necesario para que los hospedajes se adaptaran a nuevos protocolos y

estrategias comerciales.

En relacion con el segundo objetivo especifico referido a identificar el uso que dan
los especialistas del sector a las herramientas tecnoldgicas en la gestién de calidad
actual en hoteles de 5 estrellas en San Isidro 2021, la investigacion muestra que
gracias a la inversion que se estan llevando acabo de estas herramientas ha afectado
de alguna forma a la calidad del sector hotelero, ya que por testimonio de nuestros
eespecialistas estos generan una mejora la infraestructura de los departamentos de los
mismos. Por otro lado, si bien ha reducido la participacion del capital humano en
algunas areas, también ha permitido abrir algunos otros puestos los cuales se brinda
un servicio mas personalizado para sus clientes; el complemento operacional que
brinda la tecnologia con el capital humano dentro del establecimiento muestran un
gran enfoque con lo que respecta a la calidad, ya que abarca un control de area muy

amplio y los une un dnico feed.

3. Finalmente, en relacion con el tercer objetivo especifico referido a determinar la
relevancia del uso de las herramientas tecnologicas en la atencién al cliente en hoteles
de 5 estrellas en San Isidro 2021, se concluye que el uso de herramientas tecnolégicas
externas como lo son las redes sociales (Facebook y Instagram) o portales de reservas
(Booking, Expedia, etc.) son medios que ayudan a tener una relacion mas estrecha

con los clientes para poder saber sus requerimientos para adquirir un servicio o dejar
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un feedback para el mejoramiento del establecimiento. Gracias a lo estudiado en el
presente trabajo, se puede apreciar el impacto que tienen el uso de estos portales
tecnoldgicos, ya que implementan y modernizan ciertas estructuras que utilizan los
clientes para brindar un ambiente agradable y actividades eficaces para una mejor
experiencia, esto también se ve reflejado al momento de crear programas de

fidelizacion al cliente.

4.3 RECOMENDACIONES
En base a todo el analisis obtenido de los resultados de la investigacion e investigado

de distintas fuentes veridicas, se precisa necesario realizar las siguientes recomendaciones:

4.3.1 Recomendacion general

En relacion con el objetivo general que buscaba determinar los cambios que genera el
uso operacional de las herramientas tecnoldgicas en la calidad del servicio desde la
perspectiva de los especialistas del sector en hoteles de 5 estrellas en San Isidro 2021, se
recomienda tanto a los establecimientos como los mismos colaboradores siempre estar
actualizados sobre nuevas herramientas tecnoldgicas y estar en busca de un punto de
equilibrio en esta nueva metodologia moderna. Para tener un mejor rendimiento en esta
nueva era siempre se debera buscar el adaptarse e innovar, porque tecnologia como tal es
una herramienta vital que ayuda como medio de estudio de mercado porque da énfasis en

analizar, recopilar datos para crear e implementar estrategias.
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En relacion con el primer objetivo especifico referido comprobar que tan influyente
es el uso de las herramientas tecnoldgicas para mejorar la competitividad en hoteles
de 5 estrellas en San Isidro 2021, es conveniente analizar todas las estrategias
empleadas por la competencia para la captacion de clientes o de qué manera ofrecen
sus servicios. De igual manera, mantener un uso constante de las redes sociales ya
que son el primer contacto que se tienen con los clientes, y la retroalimentacion
obtenida por estos medios es algo que va a tomar fuerza de a poco, esto se puede
evidenciar en las cajas de comentarios, la puntuacion y las sugerencias que dejan los
clientes mientras experimentan el servicio. Por ello que la innovacién tecnoldgica es
parte vital para un establecimiento, ya que si no cuentas con ellos puede limitar

muchos procesos.

En relacion con el segundo objetivo especifico referente a identificar el uso que dan
los especialistas del sector a las herramientas tecnologicas en la gestion de calidad
actual en hoteles de 5 estrellas en San Isidro 2021, el uso que se le puede brindar a
estas herramientas es muy variada, y esto se puede ver reflejada en las funciones que
realizan nuestros especialistas con las mismas en sus respectivas areas. Por ello,
siempre es recomendable que las estructuras que impongan los usuarios hoteleros de
estas plataformas presenten una organizacion que sea eficaz y optima. Esto mediante
a la multifuncionalidad de los softwares, como lo son Cloudbeds, Hotelogix,
WebREXxPro como sistemas competitivos que ayudan a que la gestion de calidad. Por
otro lado, si bien es importante mantener un figura sistematizada en las areas también

siempre es vital mantener la esencia de servicio eficaz controlando todos los puntos
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criticos para mantener la calidad y con estos sistemas hoteleros se podra lograr ese

objetivo.

3. Finalmente, en relacion con el tercer objetivo especifico referente a determinar la
relevancia del uso de las herramientas tecnolégicas en la atencién al cliente en hoteles
de 5 estrellas en San Isidro 2021, el fuerte impacto de las redes sociales en la opinién
publica sobre cualquier establecimiento, y es por ello que, se recomienda adaptarse a
las nuevas tendencias digitales para tener un seguimiento a fondo de sus clientes o
mostrar de una manera mas dindmica la informacion sobre los servicios del

gstablecimiento.
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GUION PARA ENTREVISTA

PRESENTACION:

Buenos dias, mi nombre es Jhasmin Trucios soy estudiante de Turismo en la Universidad Privada del

Norte. Actualmente me encuentro desarrollando mi trabajo de investigacion sobre el desarrollo gque estan

teniendo los hoteles en la actualidad dentro de la era digital y como éstos mejoran la calidad del servicio.

Es por ello, que el motivo de esta entrevista es para saber sobre sus apreciaciones referente al tema.

Para empezar, me gustaria saber un poco sobre usted y su trabajo en el sector.

(PRESENTACION DEL ENTREVISTADO)

Herramientas tecnologicas

1. ;Como ayudan las herramientas informaticas a los establecimientos de hospedaje en la flexibilidad de
informacion para una estrategia comercial?
£ Qué tipo de beneficios puede brindar el alcance de las herramientas tecnologicas en el rubro hotelero?
;Qué beneficios se obtiene de la interaccion social en redes sociales con los clientes para un
establecimiento hotelero?

4. ;Como afecta la retroalimentacion obtenida por redes sociales en la mejora de la calidad de servicios
en el sector hotelero?
;De qué manera ayuda la innovacion tecnologica con el crecimiento operacional en los hoteles?
¢Qué tipo de ventajas genera la innovacién tecnoldgica respecto a la eficacia laberal en el sector
hotelero?
Calidad del servicio

7. ;Como las herramientas tecnologicas mejoran el nivel de competitividad del sector hotelero respecto a
sus servicios?
;Cree gue la innovacion operacional este sujeto al uso de la tecnologia?
£ Como ayudarian las herramientas tecnologicas a mejorar la gestion de calidad en el sector hotelero
respecto al enfoque al cliente?

10. 4 El trabajo en conjunto de la tecnologia con la participacion del personal fomenta a la mejora en la
calidad del servicio en el establecimiento?

11. ;La inclusion de nueva tecnologia en el sector hotelero genera una mejora en el grado de satisfaccion
al cliente respecto a sus servicios?

12. ;Como los programas de fidelizacion de los establecimientos se ven afectados por la inclusion de la
tecnologia?

CIERRE:

No hay duda de que con el tiempo la industria hotelera ira cambiando con el tiempo. Muchas gracias por
su tiempo para realizar esta entrevista.
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AAnexo N°2: Validez de juicio de experto — Ménica Regalado

FORMATO DE VALIDEZ BASADA EN EL CONTENIDO

Estimado(a) expertofa):

Reciba mis mas cordiales saludos, el objeto de presentarle a usted el presente documento, es la de informarle la
realizacion y verficacion de la validez basada en el contenido de la tesis "CAMBIOS QUE GENERA EL USO
OPERACIONAL DE LAS HERRAMIETNAS TECNOLOGICAS EN LA CALIDAD DEL SERVICIO DESDE LA
PERSPECTIVA DE LOS ESPECIALISTAS DEL SECTOR EN HOTELES DE 5 ESTRELLAS EN SAN ISIDRO, 2021".
Por consiguiente, solicito pueda evaluar los 12 ftems entre los criterios: Relevancia, coherencia y claridad. Su
sinceridad y participacién voluntaria me permitira identificar posibles fallas en la escala.

Antes es necesario completar algunos datos generales:

l. Datos Generales

Nombre y Apellido IMONICA REGALADA CHAMORRO

Sexo: Varén | Mujer

Afios de experiencia profesional: -

(desde la obtencién del titula) 16 ANOS

Grado académico: Bachiller Magister Doctor

) Clinica Educativa Sodial
Area de Formacion académica Organizacional Oiro:

Areas de experiencia profesional [TURISMO Y HOTELERIA

Tiempo de experiencia profesional 7 a4 afios 5 a 10 afios 10 aftos a mas
en el drea

L. Breve explicacion del constructo
Determinar los cambios que genera el uso operacional de las herramientas tecnolbgicas en la calidad del
servicio desde la perspectiva de los especialistas del sector en hoteles de 5 estrellas en San lsidre, 2021.

. Criterios de calificacién
a. Relevancia
El grado en que el llem es esencial o importante y por tanto debe ser incluido para evaluar la calidad
del servicio en los establecimientos de hospedaje, se determinara con una calificacion que variade 0 a 3: El
item “Mada relevante para evaluar la calidad” (puntaje 0), "Poco relevante para evaluar la calidad”™ (puntaje
1), “Relevante para evaluar la calidad” (puntaje 2) y “Totalmente relevante para evaluar la calidad” (puntaje
3).

Nada relevants Poco relevants Relevante Tataimente relevants
0 1 2 3
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ITEMS Relevancia |  Coherente Claridad Sugerencias
HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS
N® | Accesibilidad
1 [;Como ayudan las heramientas informdticas a los establecimientos de ol e l2la o[t l2lalo lil2]3
hospedaje en la flexibiliiad de informaciin para una estrategia comercial? N N N
2 [;Que tipo de beneficios pusde brindar el alcance de las hemamientas ol e lalalolalzlalolil2]s
ecnoligicas en el rubro hotelero? i i i
N° [Redes sociales
3 [iué beneficios se obiens de la interaccidn social en redes socizks conbos | o [ o 1o 0g [g |4 [2lalo [1]2]3
clientes para un establecimiento hotelero? - - -
4 [;Como afecta la retroalimentaciin obtenida por redes socizles en la mejora del N 3 03] 0 AE
la calidad de servicios en el sector hotelero? 3 3 3
N° |Innovacion tecnoldgica
5 |[iDe qué manera ayuda la innovacin tecnologica con el crecimiento ol ol E
operacional en los hoteles? - 213 |0 21310 z|3
6 [;Qué tipo de ventaas genera la inovacidn tecnoligica respecto alaeficaca | 2 (3 [0 A AE
laboral en el sector hotelero? ) ) )
CALIDAD DEL SERVICIO
N°® | Comp etitivid ad
T |iComo las hemamientas tecnologicas mejoran el nivel de competividad del . . .
0 213 [0 2(3|0 203
sector hotelero respecio asus senvicis?
& |;Cres que Iz innovacion operacional este suto 3l uso de 1z fecnologia? O 1 [2]3 [0 [1 [2]3]0 |1]2]3
N°® [Gestion de calidad
9 |[;Cémo ayudarian las hemamientas tecnoldgicas 2 mejorar la gestion de calidad | . .
N ’ * 0 203 |0 2130 203
n el sector hotelero respecto 2l enfoque 3l cliente?
10 |;El trabajo en conjunto de la tecnologia con la participacion del personal R R R
: . ) E T 0 213 [0 2(3|0 203
fomenta a la mejora en la calidad del servicio en el establecimiento?
N°® [Atencion al cliente
11 |iLa inclusidn de nueva tecnologiz en el sector hotelero genera una mejora en | . .
AP e : 0 213 [0 2(3|0 203
El grado de satisfacciin sl clente respecto 2 sus senvicios?
12 [;Como los programas de fidelzacion de los establecimientos se ven afectados | 513 |0 5130 E
por la inclusidn_de Iz tecnologia? N N N
Las altemativas de respuesta van de 1 al 4 y tienen las siuientes expresiones:
0 1 2 3
Muy en descuerdo  Desacuerdo De acuerdo Muy de acuerdo
: S . . SUB S -
CATEGORIAS | DEFINICION CONCEPTUAL CATEGORIAS DEFINICION OPERACIONAL INDICADORES ITEMS
" Segin Rivoir v Morales (2019), coordinadoras del
8 citado libro, sefialan como concepto que la| Flexibilidad de informacion
= Seglin. Osorio (2015), la | Accesibilidad .accembﬂ.lf'l.ad es la flexibilidad de obtener la Alcance 1;2
o coordinadora general del informacion las cuales se acomodan a las
g Congreso Intemacional  de necesidades de los usuarios segim lo requieran.
5 Transformacion Educativa  del Segin la Biblioteca Felipe Hemera (2013),
= Estado de México, sustenta quelas perteneciente  del Banco Interamericano de I .. il
2] herramientaz  tecnoldgicazs  en Bed ial Desamollo, sefialan que las redes sociales son un Hteracelon socia 34
ﬁ tému:nps . de gestiones sdes sociates tipo de sistemas que se encargan de la interaccion Retroalimentacion :
[z administrativas se encargan _d_E social a partir del intercambio v creacion de la
g almacenar, procesar y transmtr informacion en distintos portales virales.
= data r.efereme a las func1.ones Segin Loaiza {2018), magister y parte del comité
E UPETQFWU?_IES de la  misma I s editorial de CIMTED, alude que la imnovacion| Crecimiento operacional
Orgamnzacion. nnavacion tecnologica es una hemamienta que permite a las - 3:6
E tecnologica - Eficacia laboral
empresas temer un crecimiento enfocado a
operaciones v la competitividad entre empresas.
Segin Alonso v Quijano (2019), autores del Nivel
Competitividad de las pymes del sector hotelero en . e
- - o Nivel de competitividad
Competitividad Bogota, sustentan que la palabra competitividad 78
P nace en el emprendimiento de los colaboradores en Innovacion '
=] Segin [ruita v Villanueva (2012), donde desamrollan habilidades eficaces para
E autores del libro de gestion de desenvolverse en actividades.
E calidad, mencionan que la calidad Segin Gonzalez v Arciniegas (2013), autores del
B de servicio es un conjunte de libro de sistemas de gestion de calidad, sustentan
._," caracteristicas que ayudan a Gestion de que la calidad es un bien o servicio la cual se puede Enfoque al cliente
E con\'emr.unproducto o insumo a calidad crear o producir, este factor esta.basado en las Participacién del personal 9:10
algo idoneo que satisfaga las nommas [80 9000 que es una guia que asegura
a necesidades del cliente v supere mantener los procesos de calidad del producto v
g sus expectativas, ademas que este servicio ofrecido.
% elemento es una hemamienta Segin FORETUE. define este concepto como un
v esencial que generan rentabilidad. elemento fundamental para brindar un servicio . ..
.. - . Grado de satisfaccion
Atencional | excelente, ademas se define también comoun factor 11-12
cliente de éxito desplazando al producto ya que nace dela Fidelizacion o
percepcion de los clientes sobre algin producto v
servicio.

Fima del estudiante
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1 “PN Cambios que genera el uso operacional de las herramientas tecnolégicas en la calidad del

Anexo N° 3: Validez de juicio de experto — Randolf Niquen

FORMATO DE VALIDEZ BASADA EN EL CONTENIDO

Estimada(a) expertofa):

Reciba mis mds cordiales saludos. el objeto de presentarle a usted el presente documento, es la de informarle la
realizacion y verificacidn de la validez basada en el contenido de la tesis “CAMBIOS QUE GENERA EL USO
OPERACIONAL DE LAS HERRAMIETNAS TECNOLOGICAS EN LA CALIDAD DEL SERVICIO DESDE LA
PERSPECTIVA DE LOS ESPECIALISTAS DEL SECTOR EN HOTELES DE 5 ESTRELLAS EN SAN ISIDRO, 2021".
Por consiguiente, solicito pueda evaluar los 12 items entre los criterios: Relevancia, coherencia y claridad. Su
sinceridad y participacién voluntaria me permitird identificar posibles fallas en la escala.

Antes es necesario completar algunos datos generales:

I Datos Generales

Nombre y Apellido IRANDOLF NIQUEN LEVY

Sexo: Varén | Mujer

Afios de experiencia profesional: -

(desde la obtencién del titulo) 15 ANOS

Grado académico: Bachiller Magister Doctor

. Clinica Educativa Sodial
Area de Formacion académica Organizacional | Otro:

Areas de experiencia profesional [TURISMO Y HOTELERIA

Tiempo de experiencia profesional 2 a4 afios 53 10 afios 10 afios a mas
en el drea

Il Breve explicacion del constructo
Determinar los cambios que genera el uso operacional de las herramientas tecnolégicas en la calidad del

servicio desde |a perspectiva de los especialistas del sector en hoteles de 5 estrellas en San lsidro, 2021.

. Criterios de calificacion
a. Relevancia
El grado en que el item es esencial o importante y por tanto debe ser incluido para evaluar la calidad
del servicio en los establecimientos de hospedaje, se determinard con una calificacién que varia de 0 a 3: El
item “Mada relevante para evaluar la calidad” (puntaje 0), "Poco relevante para evaluar la calidad™ (puntaje
1), “Relevante para evaluar la calidad” (puntaje 2) y “Totalmente relevante para evaluar la calidad” (puntaje
3).

Nada relevanfe Poco relevante Relevante Tafalmente relevante
0 1 2 3
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ITEMS Relevancia |  Coherents Claridad Sugerencias
HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS
N°® |Accesibilidad
1 [iCémo ayudan les henamientzs informaticas 2 los establecimisntos de ) o o -
hospedaje en la flexibiidad de informaciin una estiategia comerciaf? N 23 |0 |0 Z|
2 |;Qué fipo de beneficios pusde brindar el alcance de las hemamientas ol e lalmlole]alwloli]z]x

liecnologicas en el rbro hotelero?

N° [Redes sociales
3 |.Qué beneficios se obfiene de la interaccidn social en redes sociales conks |, | 2 o |4 Nrer .
clientes para un establecimiento hotelero? - Z |0 2|30 aE
4 [;Cémo afecta la refroalimentaciin obtenida por redes sociskes en la mejora def EE K AR
2 calidad de servicios en el sector hotelero? i i i
N® |innovacién tecnoldgica
3 [iDe qué manera ayuda la innovacion tecnolgica con el crecimiento ol 2 o |4 Nrer .
pperacional en los hoteles? 3 230 2|0 Z]x
6 [, Que fipo de ventajas genera |z innovackdn tecroldgica respecto zlaeficacie | R . R
laboral en el sector hotelero? 5 230 3|0 Z]H
CALIDAD DEL SERVICID
N° [Competitivid ad
T |,Cémo les hemamientas tecnoligicas mejoran el nivel de compefitvidad del o 5l (o 2 |0 s
sector hotelero respecto asus servicios? 3 3 )
& |;Cree que la nnovacion operacional este sulto al uso de la tecnologia? ol ezl ol {alalo [1]2]3 [Pregunta cerrada puede responderse con un
- - N SINO
N° [Gestion de cdidad
9 [iComo ayudarian las hemamientas tecnologicas a mejorar la gestin de cabdad | 2 1w o 2 |wle B

en el sector hotelero respecto sl enfogque

10 [;El trabajp en conjunto de la tecnologia on del personal olwlo2ls o [wlzlalo lul2]s [Pregunta cerrada puede responderse con un
jomentz a Ia mejora_en la calidad del servicio en el establecimiento? 3 3 : SINO
N° |Atencion d diente
11 [;Lz inclusion de nueva tecnologiz en el sector hotelern genera unz mejura en | 2 A NN R Pregunta cerrada pusde responderse
P : : : O | 2]3 |0 || 230 |x|2]3 | SINO
El grado de satisfaccin al clente resperto a sus se con un SLT
12 [,Cémo ks programas de fidelizacion de bos establecimientos se ven afectados | 5 0 9 0 203
por a inclusion _de la tecnologia? B =" =" *
0 1 2 3
Muy en descuerdo  Desacuerdo De acuerdo Muy de acuerdo
Matriz de operacionalizacién de categorias
2 C - - SUB o -
CATEGORIAS | DEFINICION CONCEPTUAL CATEGORIAS DEFINICION OPERACIONAL INDICADORES ITEMS
" Segin Rivoir v Morales (2019), coordinadoras del
G; citado libro, sefialan como concepto que la| Flexibilidad de mformacion
3 Segl'm. Osorio (2013}, la | Accesibilidad .aCCES.lb]llfi.ad es la flexibilidad de obtener la Alcance 1;2
B coordinadora general del informacion las cuales se acomodan a las
é Congreso Intemacional  de necesidades de los usuarios segin lo requieran
E Transformacion Educativa  del Segin la Biblioteca Felipe Hemera (2013),
& Estado de México, sustenta quelas perteneciente  del Banco Interamercano de 1 .. 1
[_" hemramientas  tecnologicas  en Redes sociales Desarrollo, sefialan que las redes sociales son un nteraceion socia 34
ﬁ; términos de gestiones tipo de sistemas que se encargan de la interaccion Retroalimentacion :
E adminstrativas se encargan _d_e social a partir del intercambio v creacion de la
g almacenar, procesar y transmtir informacion en distintos portales virales.
ﬁ data I.EfErEIllE a las f'-‘n':l_UUES Segin Loaiza (2018), magster y parte del comité
E operacionales  de la  misma I s editorial de CIMTED, alude que la innovacion| Crecimiento operacional
Orgamzaclon. nmavacion tecnologica es una herramienta que penmite a las . 3:6
E tecnologica S Eficacia laboral
empresas tener un crecimiento enfocado a
operaciones v la competitividad entre empresas.
Segim Alonso v Quijano (2019), autores del Nivel
Competitividad de las pymes del sector hotelero en X e
N - Nivel de competitividad
. Bogotd, sustentan que la palabra competitividad -
Competitividad . . 7:8
nace en el emprendimiento de los colaboradores en Innovacion
=] Segin Inita v Villanueva {2012), donde desamollan habilidades eficaces para
E autores del libro de gestion de desenvolverse en actividades.
% calidad, mencionan que la calidad Segin Gonzilez y Arciniegas (2013), autores del
a de servicio es un conjunto de libro de sistemas de gestion de calidad, sustentan
a caracteristicas que ayudan a Gestion de que la calidad es un bien o servicio la cual se puede Enfoque al cliente
E convertir un producto o insumo a calidad crear o producir, este factor EsLa.basadu en las Participacién del personal 9:10
algo idoneo que satisfaga las nommas 130 9000 que es una guia que asegura
5] necesidades del cliente v supere mantener los procesos de calidad del producte y
=| sus expectativas, ademas que este servicio ofrecido
ﬂ glemento es una heramienta Segin FORETUR define este concepto como un
“ esencial que generan rentabilidad. elemento fundamental para brndar un servicio . .
. - X Grado de satisfaccion
Atencion al | excelente, ademas se define también comoun factor 11:12
cliente de éxito desplazando al producto ya que nace dela Fidelizacion =T
percepcion de los clientes sobre algin producto v
servicio.
B
Fima del estudiante Firma de! validador
Nombre: Angelica Jhasmin Trucios Asalde Randoff Niquen Levy
DNI: 72762580 DNI: 41356371
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DEL NORTE servicio desde la perspectiva de los especialistas del sector en hoteles de 5 estrellas en San
Isidro, 2021.

Anexo N° 4: Validez de juicio de experto — Adrian Colomer

FORMATO DE VALIDEZ EASADA EN EL CONTENIDO

Estimadao(a) experto(a):

Reciba mis mas cordiales saludos, el cbjeto de presentarle a usted el presente documento, es la de informarle la
realizacion y verificacidn de la validez basada en el contenido de la tesis “CAMBIOS QUE GENERA EL USO
OPERACIONAL DE LAS HERRAMIETNAS TECNOLOGICAS EN LA CALIDAD DEL SERVICIO DESDE LA
PERSPECTIVA DE LOS ESPECIALISTAS DEL SECTOR EN HOTELES DE 5 ESTRELLAS EN SAN ISIDRO, 2021".
Por consiguiente, solicito pueda evaluar los 12 items enfre los criterios: Relevancia, coherencia y claridad. Su
sinceridad y participacidn voluntaria me permitira identificar posibles fallas en la escala.

Antes es necesario completar algunos datos generales:

l. Datos Generales

Nombre y Apellido ADRIAN COLOMER WINTER

Sexo: Varén | Mujer

Afios de experiencia profesional: -

(desde la obtencion del titulo) [ ANOS

Grado académico: Bachiller Magister Doctor

] Clinica Educativa Social
Area de Formacidn académica Organizacional | Otro:

Areas de experiencia profesional EMFRENDIMIENTO EN LA INDUSTRIA ALIMENTARIA

Tiempo de experiencia profesional 2 a4 afios 5 a 10 afios 10 afios a mas
en el area

II. Breve explicacion del constructo

Determinar los cambios que genera el uso operacional de las herramientas tecnologicas en la calidad del

servicio desde la perspectiva de los especialistas del sector en hoteles de 5 esirellas en San Isidro, 2021.

M. Criterios de calificacién
a. Relevancia
El grado en que el item es esencial o importante y por fanto debe ser incluido para evaluar la calidad
del servicio en los establecimientos de hospedaje, se determinara con una calificacion que variade 0a 3: EI
itern “Mada relevante para evaluar la calidad” (puntaje 0). “Poco relevante para evaluar la calidad”™ (puntaje
1), "Relevante para evaluar la calidad” (puntaje 2) y “Totaimente relevante para evaluar la calidad” (puntaje
3.

Nada relevants Poco relevante Relevanfe Tatalmente relevante
1] 1 2 3

TRUCIOS ASALDE, A. J.
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ITEMS Relevancia Coherente Claridad Sugerencias
HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS
N°® [ Acca sibilidad
1 |iComo ayuda Iz flexibidzd de mformacion en |z foma de decisiones dentro del | o o
] 2 ] 2 ] 2
lsector hotelero v en b mejora de sus se ? N N
2 |;Que tipo de akance tendrén las hemamientas tecnologicas en el desamoll o o R
] 2 ] 2 ] 2
operacional de un esizblecimiento de hospedaje? - i
N° |Redes socales
3 |;Qué tipo de ventajas estratégicas puede tener la interacciin social dentro de | 7 N 7 N 7
a5 1=des sociales para el sector hotelero? - -
4 [jCulks son ls plataformas que ayedan al sector hotelero a obtener B 5 o 5 o 5
retroalimentacion necesara para |z mejora de sus servicios? i i )
N® [hnovacion tecnoldgica
5 |[iCules son las hemamientas tecnoligicas que ayudan al crecimiento N 3 N 3 N 3
operacional del est iento de hospedaie? - - -
6 [;Qué tipo de ventaas administrativas generan las TIC en la eficacia laboral del | " "
L P
: * ] 2 ] 2 ] 2
lsector_hotelero?
CALIDAD DEL SERVICIO
N® | Competitivid ad
T |iDe qué manera las TIC fomentan el nivel de competitividad en el sector N 9 N 9 N 9
hotelero _en el distrito de San Isidio? - - -
§ [iQu clzse de mnovacion operacional o estratégicz tendrizn s N 2 N 2 N 2
lestablecimientos al incluir_las henamientas tecnokigicas? 3 3 3
N° |Gestion de calidad
9 |;Qué tipo de estrategias complementarias crean las TIC para un mejor enfoque | 9 N 9 N 9
lal clente? - - -
10 |;Cémo la paricipacion del personzl ayuda 2 mejorar Jos procesos operatvos N 2 N 2 N 2
dentro del sector hotelero en el distrito de San Isidro? 3 3
N° [Atencion dl diente
11 [;Consera que la inclision de las TIC en los sevicies hoteleros son N 9 N 9 N 9
cataizadores para un aumento en el grado de satisfaccion a clientes? - - -
tal I | it lientes?
12 |;De qué manera ks programas de fidelzacion &l clente cuentan con unz o 9 o 9 o 9
comelacidn_con las TIC para crear estiategi N N N
Las atemativas de respuesta van de 1 al 4y fienen las siguientes expresionss
1 2 3 4
Muy ¢
Matriz de operacionalizacién de categorias
CATEGORIAS | DEFINICION CONCEPTUAL C -\T]?ggRi:\.S DEFINICTON OPERACIONAL INDICADORES ITEMS
" Segin Rivoir v Morales (2019), coordinadoras del
- citado libro, sefialan como concepto que la| Flexibilidad de informacién
% Segin  Osoro  (2015), la | Accesibilidad |accesibilidad es la flexibilidad de obtener la Alcance 12
& coordinadora general del informacién las cuales se acomodan a las
8 Congreso Intemacional  de necesidades de los usuaros segin lo requieran,
Transformacion Educativa del Segin la Biblioteca Felipe Hemera (2013)
E Estado de México, sustenta que las perteneciente  del Banco Interamercano de Int - ial
[,- herramientas  tecnologicas  en Bedes sociales Desarrollo, sefialan que las redes sociales son un nteraccion socia 31
) érminos = gestiones tipo de sisternas que se encargan de la mteraccion etroalimentacién B
2 t d ti po d q gan de Retroalim
EZ administrativas se encargan de social a partir del intercambio ¥ creacién de la
E almacenar, procesar y transmtr informacién en distintos portales virales.
ﬁ data r.efereme a las funcienes Segin Loaiza (2018), magister v parte del comité
a npera.cmn.a.les de la misma I § editorial de CIMTED, alude que la innovacién| Crecimiento operacional
Orgaruzacion. mmevacion tecnologica es una hemamienta que pemmite a las " 3.6
E tecnolégica . Eficacia laboral
empresas tener un crecimiente enfocade a
operaciones v la competitividad entre empresas.
Segun Alonso v Quijanc (2019), autores del Nivel
Competitividad delas pymes del sector hotelero en
Bogotd, sustentan querla palabra competitividad Nivel de competitividad
Competitividad . 7;8
nace en el emprendimiento de los colaboradores en Innovacien
=] Segin Inuita, v Villanuewva (20132), donde desamrollan  habilidades eficaces para
E autores del libro de gestion de desenvolverse en actividades.
E calidad, mencionan que la calidad Segn Gonzalez v Arciniegas (2015), autores del
a de servicio es un conjunto de libro de sistemas de gestion de calidad, sustentan
caracteristicas que ayudan a . que la calidad es un bien o servicio la cual se puede Enfoque al cliente
= : dueto o i Gestitn de duci £ basado n | 910
a conwv EIYU.TUIIPIE ucto 0 NSO 3 calidad crear 0 producu, este factor esta basado en las Pan_icipacmn delpersnnal -
algo idoneo que satisfaga las nommas ISO 9000 que es una guia que asegura
s. necesidades del cliente y supere mantener los procesos de calidad del producto y
=] sus expectativas, ademis que este servicio ofrecido
ﬂ. elemento es una hemamienta Segin FORETUR. define este concepto como un
e esencial que generan rentabilidad. elemento fundamental para brindar un servicio "
. Grado de satisfaccion
Atencidn al excelente, ademas se define también comoun factor 112
cliente de éxito desplazando al producto ya que nace dela Fidelizacion o
percepcion de los clientes sobre algin producto v
servicio.
f—
A bJ]_)L/QM
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Fima del estudiante Firma del walidador
Nomibre: Angelica Jhasmin Trucios Asalde MNombre: Adrian Colomer Winter
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