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RESUMEN

El presente trabajo se elabord con la finalidad de identificar y conocer como es la calidad
de servicio en los hoteles boutique en la ciudad de Trujillo, ya que estos establecimientos
de hospedaje se vienen desarrollando dentro de un mercado altamente competitivo a nivel

regional y nacional.

En el primer capitulo se estudio la realidad problematica; el segundo capitulo detalla el
marco tedrico relacionado con las dimensiones de calidad de servicio, en el tercer capitulo
se desarrolla la metodologia de la investigacién elaborando el cuadro de
operacionalizacion de variables; se utiliz6 el tipo de investigacibn No experimental /
transversal, poblacion, unidad de estudio y muestra; el estudio se realiz6 sobre la
poblacion total constituida por 14 trabajadores de los hoteles boutique de la ciudad de

Truijillo.

En el cuarto capitulo se evalu6 los resultados obtenidos a través de las encuestas
aplicadas a los trabajadores las cuales fueron elaboradas tomando como ejemplo el
modelo SERVQUAL adaptandolo a la industria hotelera, estas se basaron en las tres
dimensiones que son: Confianza, Responsabilidad y Empatia, conociendo a cada uno de
ellos sus diferentes puntos de vista para brindar una calidad de servicio; se realiz6 una
ficha de observacion a la infraestructura de los establecimientos con el fin de conocer si
cumplen con dos de las cinco dimensiones mencionadas, las cuales son: Elemento
tangibles y seguridad, evaluadas del 0 al 5, dandose a conocer si cumplen con el

reglamento de establecimiento de hospedaje 2015 MINCETUR.

En el quinto capitulo se desarroll6 la discusion en base a resultados de la encuesta; por
ultimo se concluyé que los hoteles boutique en su mayoria si cumplen y aplican las
dimensiones estudiadas para brindrar una buena calidad de servicio siendo esta una
herramienta competitiva para lograr que un cliente lo diferencie entre los demas y lo elija

entre las distintas opciones que encuentre.

Calvanap6n Arana, M.
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ABSTRACT

The present work has been developed with purpose of identify and know how is the quality of
service in the boutique hotels in Trujillo city, because these places are developing within a

highly competitive market at regional and national level.

For the present investigation report, we study the problematic reality at the first chapter; the
second chapter, details the theoretical framework related to the quality service dimensions, the
third chapter the research methodology is developed, elaborating the table of operations of
variables; was use the type of non-experimental / transverse research, population, unit of
study and sample; the study was made on the total population constituted by 14 workers of the

boutique hotels in Truijillo city.

The fourth chapter, the results obtained through the surveys applied to the workers were
evaluated, using the SERVQUAL model as a example, adapting to the hotel industry, these
were based on three dimensions: Confidence, Responsibility and Empathy, knowing each of
them their different points of view to provide a quality of service; an observation card was
made to the infrastructure of the establishments in order to know if they comply with two of the
five dimensions mentioned, which are: Tangible elements and security, evaluated from 0 to 5,

being complied with the development regulation hosting 2015 MINCETUR.

The fifth chapter we developed the discussion based on the results of the survey; Finally we
finished the boutique hotels in most of the requirements and apply the dimensions studied to
provide a good quality service that establish a competitive tool to get a customer to

differentiate between the others and choose from the various options that you find.

Calvanap6n Arana, M.
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

1.1

Realidad problemética

Es importante mencionar que la calidad de servicio de un hotel en el extranjero es
diferente a la que se brinda en el Perd, actualmente el incremento de los
establecimientos de hospedaje se esta mejorando, debido a que los turistas nacionales
y extranjeros cada vez se estan volviendo mas exigentes en cuanto a calidad de
servicio ya sea tangible e intagible, esto va de la mano con el crecimiento de la
actividad turistica que de una u otra forma inducen en el incremento de llegadas, los

viajes y los flujos econdmicos por concepto de servicios turisticos.

En términos de calidad de servicio en el sector turismo, el Unico sistema de calidad en
el pais es a través del Plan Nacional de Calidad Turistica del Perd CALTUR disefiado
por el MINCETUR, basado en el Sistema de Aplicacién de Buenas Practicas (SABP) en
la gestidn del servicio turistico, con el propdésito de impulsar el turismo y una cultura de
calidad en esta materia, asimismo no es ajena a la realidad problemética que se vive
hoy en dia con este tema en el pais, empezando por los abusos a los turistas
extranjeros y el incumplimiento en los servicios ofrecidos por parte de algunos

establecimientos hoteleros, lo cual hace vulnerable la imagen de un destino.

La apertura de los hoteles boutique, es una nueva tendencia de hospedaje en nuestra
ciudad, cumplen un papel primordial en el crecimiento de la actividad turistica de la
ciudad de Truijillo, cada vez mas presente en la economia del pais, y para muchas es
fuente generadora de empleo, ingresos y desarrollo. La realidad problemética es que
algunos de ellos no cumplen con el reglamento de establecimiento de hospedaje 2015
MINCETUR, requisitos minimos en las empresas hoteleras para determinar las
condiciones que las empresas hoteleras estan teniendo para poder cubrir las

expectativas de los huésped en cuanto a sus percepciones.

10
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Formulacion del problema

¢En qué condiciones los hoteles boutique de la ciudad de Trujillo se encuentran para brindar

calidad de servicio a sus huéspedes?

1.3.

Justificacion

Justificacion tedrica

En la actualidad la calidad de servicio es una metodologia fundamental que muchas
empresas deben cumplir para garantizar la satisfaccion de sus clientes, siendo asi uno
de los aspectos mas importantes en las organizaciones para posicionarse en el

mercado que es altamente competitivo y sobresalir ante la competencia.

Justificacion aplicativa o practica.

La presente tesis muestra la importancia que involucra la infraestructura, equipamiento ,
servicio y personal en los hoteles boutique, estos aspectos engloban a calidad de
servicio para brindar a los clientes generando reconocimiento y recomendacion de
dichos hoteles.

Justificacién valorativa.

El trabajo de investigacién proporciona informacién que beneficiard a todas las
personas que hacen uso de los servicios de hospedaje y empresarios hoteleros que se
encuentran involucrados en el sector turistico, a fin de adquirir conocimiento de que
recibir y que ofrecer consiguiendo el beneficio en ambas partes tanto cliente como
vendedor.

Justificacién académica.

Servird como aporte para otros trabajos de investigacion que se haran en el transcurso
del tiempo, asimismo desarrollar profundamente el tema calidad de servicio con mayor
informacién de manera eficaz.

1.4. Limitaciones

Escasa informacién de trabajos de investigacion especificos sobre el tema de calidad

de servicio en hoteles boutique.

11

Calvanap6n Arana, M.



N

PRIVADA DEL NORTE

1.5. Objetivos

1.5.1 Objetivo general

Determinar la calidad de servicio que brindan los hoteles boutique en la ciudad de

Truijillo.

1.5.2 Objetivos especificos

e Identificar la presencia y condiciones de aspectos tangibles segun el
reglamento de establecimiento de hospedaje.

e Conocer la fiabilidad que transmiten los trabajadores de los hoteles boutique.

e Describir la capacidad de respuesta de los trabajadores.
e Describir la seguridad en los hoteles boutique.
e Describir la eN mpatia que brindan los trabajadores de los hoteles boutique

hacia los huéspedes.

“CALIDAD DE SERVICIO EN LOS HOTELES BOUTIQUE
UNIVERSIDAD DE LA CIUDAD DE TRUJILLO”

Calvanap6n Arana, M.
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CAPITULO 2. MARCO TEORICO

a)

Antecedentes

A nivel mundial, La calidad de servicio es una de las variables mas importante
que hoy en dia las organizaciones toman importancia, ya que proporciona una
ventaja competitiva, puede ser utilizada como una herramienta para mantener

una relacién de largo plazo con el cliente.

Palacios Palacios, D. (2014), “Evaluacion de la calidad de servicio percibida en
los establecimientos hoteleros de Quibdo”. (Tesis para maestria). Universidad
nacional de colombia. Quibd6-Colombia. Es una investigacién de tipo empirico
analitico, cualitativa como cuantitativa. Donde se conoce la percepcion del
cliente de la calidad del servicio en los hoteles de la ciudad de Quibdé,
utilizando SERVPERF como escala de medida que contribuyen al area de la
calidad de servicio percibida en el sector hotelero, Concluyendo que la
evaluacién de la calidad percibida de servicio, indudablemente entrega
elementos e insumos importantes a las empresas hoteleras a través de todas
sus dimensiones o variables de estudio, que las puede conducir a tomar
decisiones sobre la realizaciébn de esfuerzos para prestar una atencién
diferenciadora a los aspectos que arrojen una percepcion deficiente por parte

de los usuarios y potenciar las que tengan un mejor performance.

Cueva Trelles,V. (2015), “Evaluacién de la calidad percibida por los clientes del
hotel los portales a través del analisis de sus expectativas y percepciones”
(Tesis para licenciatura). Universidad de Piura, tuvo doble objetivo. En primer
lugar dar a conocer la escala SERVQUAL, una nueva metodologia para medir
la calidad de servicio, muy utlizada en el mundo de servicios pero poco
aplicada en Per(, Y en segundo lugar, aplicar dicha metodologia a una tipica
empresa de servicios, de modo que se pueda determinar el grado de
satisfaccion de los clientes y pueda servir de herramienta a los directivos para
implementar practicas de mejora. Concluyendo que el personal del hotel es uno
de los factores que méas ha sorprendido a los clientes respecto a las
dimensiones de empatia y fiabilidad, debido a que la empresa cuenta con
personal muy calificado, amable y sobre todo dispuesto a servir al cliente, todo
ello como resultado de un cuidadoso y completo proceso de seleccién y

capacitacion del personal.

13
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e Ballébn Cervantes, S.C.(2016). “Evaluaciéon en la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en los hoteles de dos y tres estrellas de la ciudad de
Abancay” (Tesis para licenciatura) Universidad Esan Lima-Surco. Es una
investigacion no experimental / transversal- explicativa, su principal objetivo es
analizar las variables de la calidad de servicio que influyen en la satisfaccion al
cliente en los hoteles de dos y tres estrellas de la ciudad de Abancay,
concluyendo que la variable de “empatia” fue la que mayor influencia tuvo en la
satisfaccion al cliente en los hoteles de dos y tres estrellas de la ciudad de
Abancay, después le siguid la “capacidad de respuesta” y finalmente

“elementos tangibles”

e Horna Rodriguez, J.N.(2014). “Percepcion de los turistas extranjeros respecto a
la calidad de servicio que brindan los hoteles en el balneario de
huanchaco”.(Tesis para licenciatura) Universidad nacional de Truijillo, Peru.
Esta investigacion es no experimental se bas6 en conocer la percepcién de los
turistas extranjeros en el balneario de Huanchaco, Su objetivo identificar la
percepcién en cuanto al servicio que brindan las empresas hoteleras en el
balneario de Huanchaco para la cual se hizo uso de una herramienta
establecida denominada SERV PERF que consiste en la medicién de las
percepciones con respecto a un servicio brindado, concluyendo que la
percepcién de los turistas extranjeros en cuanto a la calidad de servicio que

brindan los hoteles del balneario de Huanchaco fue regular.

e Lavado Jara, A. (2013). “Condiciones de las empresas hoteleras de categoria
tres estrellas del centro historico de trujillo, para prestar un servicio de calidad
bajo el enfoque servqual y lograr la satisfaccion del cliente” Universidad
nacional de Truijillo, Perd. Tiene como objetivo determinar las condiciones que
poseen las empresas hoteleras de la categoria de 3 estrellas del Centro
Histérico de Trujillo para prestar un servicio de calidad bajo el enfoque
Servqual, y lograr la satisfaccion del cliente. Concluyendo que la dimension de
elementos tangibles es positiva porque posee instalaciones modernas y
atractivas en el hotel, el servicio es de calidad en todo momento, lo que
significa que sus necesidades han sido cumplidas con el minimo error, y el
servicio fue dado como se pact6 al momento de adquirirlo.

14
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b) Bases tedricas

e Calidad de Servicio
Definicién:
Walker (2005), es el habito desarrollado y practicado por una organizacion para interpretar
las necesidades y expectativas de sus clientes, ofreciéndoles un servicio accesible,
adecuado, agil, flexible, apreciable, util, oportuno, seguro y confiable, ain bajo situaciones
imprevistas o ante errores, de tal manera que el cliente se sienta comprendido, atendido y

servido personalmente con dedicacion, eficacia y sorprendido con mayor valor al esperado,

proporcionando en consecuencia mayores ingresos para la organizacion.

e Modelo de brechas sobre la calidad en el servicio
El modelo de brechas, segun Zeithaml y Bitner (2002), calidad de servicio se centra en
la diferencia que existe entre las expectativas y percepciones del cliente, donde las
expectativas reflejan la experiencia que el cliente ha obtenido y las percepciones
muestran la forma en que se recibe el servicio; se inicia este modelo con la brecha del
cliente, siendo éste el enfoque central de este modelo, tomando como puntos de referencia
las expectativas y percepciones de servicio.

Figura 1. Modelo de Brechas sobre Calidad de Servicio

Expectativas del Servicio

A

BRECHA |

CLIENTE DEL
CLIENTE

Percapcién del Servicio

A

—— e - - - - —— -

- ~

BRECHA DEL S s

PROVEEDOR TR CRIeDEN con ko
\ J

4
COMPARNIA BRE:HA [ BRECHA 4

BRECHA 1 = 2

BRECHA \w
2

Fuente: Zeithaml y Bitner (2002, pg. 32)
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En este modelo las autoras del modelo proponen que para cerrar la brecha del cliente, en lo
cual reviste la mayor importancia, es necesario cerrar las otras cuatro brechas, es decir, las

de la empresa o proveedor del servicio; las cuales se mencionan a continuacion;

Brecha 1: No saber lo que el cliente espera.
Brecha 2 : No seleccionar el disefio y estandares del servicio correctos.
Brecha 3 : No entregar el servicio de acuerdo a los estandares de servicio

Brecha 4 : No igualar el desempefio con las promesas.

El modelo integral de las brechas sobre la calidad en el servicio sirve como marco de
referencia para las organizaciones que intentan mejorar la calidad en el servicio y el marketing
de servicios. Por lo cual, el modelo en estudio posiciona los conceptos, estrategias y
decisiones clave en el marketing de servicios en tal forma que comienza con el cliente y
disefia las tareas de la organizacion en torno a lo que se necesita para cerrar la brecha entre

las expectativas y las percepciones del cliente.

Las empresas se ven en la necesidad de evaluar la calidad del producto hotelero que
entregan y esta valoracion sélo se puede ejecutar a partir de la identificacién de la satisfaccion
que el cliente alcance después de haber consumido el producto satisfaciendo y creando

relaciones duraderas con ellos.

e Modelo Nérdico

Christian Gronroos (1988) planteé que la calidad de servicio es el resultado de integrar la
calidad en tres tipos de dimensiones: Calidad Técnica (qué se da), Calidad Funcional (cémo
se da) e Imagen Corporativa. En ellas, se recogen los atributos que pueden influir en la
percepcién de un cliente ante un servicio. La imagen es importante para medir la calidad
percibida, ya que relaciona la calidad con la imagen corporativa. A esta posicién se le conoce

como el modelo nérdico.

Figura 2. Modelo de la escuela nérdica

Percepcion de la
calidad del servicio

Servicio
Esperado

Percepcion
del servicio

[ Bttt |
i

$Qué? ¢Cémo?

Fuente: Gronroos (1984, pg. 40)
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Gronroos sostuvo que la calidad técnica comprende los aspectos tangibles del servicio, es
decir, 1o que se le entrega al cliente durante el proceso que comprende el servicio. Su
evaluacién es objetiva, ya que, al ser tangible, es facil de medir. La calidad funcional es
percibida en las interacciones entre el cliente y el personal que lo atiende. Se refiere a la
forma en que se brinda el servicio. Su evaluacion es subjetiva y responde al resultado de la
interaccion entre el cliente y el proveedor, el cual tiene un impacto critico en la percepcion del
servicio. La calidad de servicio percibida se produce cuando la calidad experimentada
satisface la calidad esperada.

Este modelo nos quiere comunicar que la satisfaccion del cliente, depende de como este
percibe los resultados del servicios y la calidad de servicio se obtiene de la evaluacién que

realizan los clientes de lo que ellos esperaban del servicio y lo que realmente han adquirido.

o Objetivo de la calidad del servicio

John Tschohl (2001) Calidad de servicio es la orientacién que siguen todos los recursos y
empleados de una empresa para lograr la satisfaccion de los clientes, esto incluye a todas las
personas que trabajan en la empresa, y no sélo a los que tratan personalmente con los

clientes o los que se comunican con ellos de cualquier otra forma.

La calidad del producto y la calidad del servicio son elementos interdependientes. En otras
palabras, un producto perfectamente elaborado puede provocar irritacion entre los clientes si

esta apoyado por deficientes sistemas de ventas o de servicios.

Muchas empresas se preocupan solo por elementos tangibles, como, por ejemplo,
mantenimiento de equipos, reparaciones pero descuidan los factores mas importantes y que

mas preocupan a los clientes que es la Fiabilidad y la capacidad de respuesta.
Los beneficios de la calidad del servicio, se pueden resumir en la siguiente lista:
e Seincrementan las ventas y los beneficios.

e  Se vuelven mas leales, lo que incrementa la participacion de mercado y los niveles de
rentabilidad en relacion con las ventas

e  Se hacen ventas mas frecuentemente.

o Clientes leales.

o  Clientes nuevos.

e Ahorros en los presupuestos de marketing, publicidad y promocidn de ventas.

e  Menos quejas en un entorno receptivo.
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o Mayor retencion de clientes.
e  Reputacion positiva para la empresa.
e Diferenciacion.

e Mejora de las relaciones entre los empleados: Las personas hablan entre si porque
comparten un mejor estado de animo haciendo un trabajo con el que disfrutan la mayor
parte de las veces.

e  Bajos niveles de quejas, absentimos y tardanzas por parte de los empleados.

e  Menor rotacion del personal.

La calidad en el servicio es lo que los clientes piensan que es, el mismo autor menciona que
es importante tomar en cuenta que los clientes han cambiado radicalmente su percepcion del
servicio, haciéndola mas amplia e incluyendo aspectos como localizacion, la amplitud en la

gama de productos o servicios, la rapidéz de sus transacciones y los precios competitivos.

e Paradmetros para medir la calidad

La calidad en el servicio, Como afirma Quijamo (2004), puede ser evaluada por el usuario o

cliente a través de cinco factores los cuales son:

Figura 3: Parametros para medir la calidad en el servicio

’ Empatia l

>

| Habilidades del personal \

_—

‘ Actitud de servicio I

>

I Cumplimiento de promesas

>

| Elementos tangibles ‘

—_—

Fuente: Calidad en el servicio, cuando la actitud no es suficiente por Victor Manuel Quijano

Elementos tangibles: Se refiere a la apariencia de las instalaciones de la organizacion, la
presentacion del personal y hasta los equipos utilizados en determinada compaifia (de

cémputo, oficina, transporte, etc.). Una evaluacion favorable en este rubro invita al cliente
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para que realize su primera transaccion con la empresa.

Cumplimiento de promesa: (Fiabilidad) Significa entregar correcta y oportunamente el
servicio acordado. Es decir, que si usted prometid entregar un pedido de 30 toneladas de
materia prima a su cliente industrial el viernes de las 8 de la mafiana, debera cumplir con esas
dos variables. Entregar a las 8 de la mafiana 20 toneladas es incumplimiento, lo mismo que

entregar las 30 toneladas el sdbado.

Actitud de servicio: (Sensibilidad) Con mucha frecuencia los clientes perciben falta de
actitud de servicio por parte de los empleados; esto significa que no sienten la disposicion
quienes los atienden para escuchar y resolver sus problemas o emergencias de la manera

mas conveniente.

Competencia del personal: (Seguridad) El cliente califica que tan competente es el
empleado para atenderlo correctamente; si es cortés, si conoce la empresa donde trabaja y
los productos o servicios que vende, si domina las condiciones de venta y las politicas, en fin,
si es capaz de inspirar confianza con sus conocimientos como para que usted le pida

orientacion.

Empatia: Aunque la mayoria de las personas define a la empatia como ponerse en los
zapatos del cliente, se ha obtenido de parte de los clientes que evallan este rubro de

razonamientos de acuerdo con tres aspectos diferentes que son:

e Facilidad de contacto: ¢Es facil llegar hasta su negocio?, ¢ Cuando llaman a sus

vendedores o empleados los encuentran?, ¢ Se reportan a sus nimeros telefénicos?

e Comunicacion: Algo que buscan los clientes es un mayor nivel de comunicacion de
parte de la empresa que les vende, ademas en un idioma que ellos puedan entender

claramente.

e Gustos y necesidades: El cliente desea ser tratado como si fuera unico, que le
brindemos los servicios que necesita y en las condiciones més adecuadas para él,

gue le ofrezcamos algo adicional que necesite para superar sus expectativas.

Esto se resume que la calidad en el servicio se define por la importancia que un cliente le da a

la manera en que un producto se le brinda, tomando en cuenta la calidez y el trato percibido
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durante el proceso de adquisicion de dicho articulo, o valor intangible.

e Modelo de las deficiencias
Para Parusaraman, Zeithaml y Berry(1985), el modelo de deficiencias define a la calidad de
servicio como una funcion de la discrepancia entre las expectativas de los consumidores
sobre el servicio que van a recibir y sus percepciones sobre el servicio efectivamente prestado

por la empresa.

Figura 4: Modelo de las deficiencias

CLIENTE

Comunicacio: Necesidades
“boca a boca’ personales

|

. __—_: Servicio esperado :

. Deficiencia 5 1
. Servicio percibido I +—]
ORGANIZACION Prenacnas Comunicacién
servicio [ » externaa
clientes
D A

= 2 eficiencia 4
Deficiencia3

Especificaciones de la
calidad del servicio

&
Deficiencia2 1
h 4

= ¥ Percepciones de los directivos sobr}

Experiencias

Deficiencia 1

las expectativas de los clientes

Fuente: PARASURAMAN;ZEITHAML Y BERRY (1985)

Gap 1. El “Gap de escucha”. Esta es la discrepancia entre las expectativas de los clientes y
lo que los directivos creen que esperan los consumidores. Es decir, la propia incomprension
de la compafiia de lo que quieren o esperan sus clientes. Este es generalmente un problema
bésico que sin resolverlo nunca mejorara el servicio. Imaginemos, por ejemplo, un Contact
Center donde los clientes llaman para resolver un problema técnico de su linea de teléfono
pero los agentes s6lo se centran en intentar vender mas lineas porque el management esta
seguro de que sus clientes les llaman para eso. Esta incongruencia es un asesino despiadado

de la calidad del servicio y de la satisfaccion al cliente.
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Gap 2: El “Gap de disefio”. Es posible que los directivos tengan claras las expectativas de sus
clientes, pero eso no asegura la calidad del servicio. El servicio puede presentar fallos en el
disefio 0 en sus estandares de calidad, aspecto critico para cualquier Contact Center. En este
punto, la calidad de la infraestructura tecnolégica es clave para desarrollar el servicio
adecuadamente y desarrollar estandares apropiados. Soluciones para atender en multiples
canales, herramientas como IVR para transferir las llamadas a los departamentos o agentes
adecuados, o scriptings para poder estandarizar las llamadas son algunas de las necesidades
basicas que los Contact Center deben integrar hoy en dia para poder reducir esta
discrepancia.

Gap 3: El “Gap de rendimiento o desempeno”. En este punto, el servicio esperado puede
estar bien entendido, su disefio ser el apropiado, pero su prestacién ser deficiente.
Entenderemos este gap como el mas afectado por el “componente humano”. Pongamos un
ejemplo practico: un cliente llama para resolver una duda, pero el agente que le atiende le
habla groseramente y no responde adecuadamente. Esta deficiencia en el desarrollo del
servicio puede resolverse mejorando la gestion de los recursos humanos para contratar a los
agentes idéneos, motivando y formando a los empleados apropiadamente y, en definitiva, que
todas las personas involucradas a la hora de cumplir con el servicio entiendan correctamente

cual es su rol y lo representen correctamente.

Gap 4: El “Gap de la comunicacién” mide la diferencia entre la prestacién del servicio y el
servicio prometido a través de la comunicacién externa. La formacion de las expectativas son
en gran parte directamente generadas por los departamentos de marketing y comunicacién de
las compaiiias, y la discrepancia entre las promesas realizadas a través de la comunicacion
externa y la realidad del servicio aumentan esta brecha disminuyendo asi la satisfaccién del
cliente. Pongamos un ejemplo practico y comuin: vemos en televisibn un anuncio de un
producto o servicio interesante, y su reclamo nos promete que ahorraremos dinero si
llamamos inmediatamente al teléfono indicado. Podria darse el caso de que el Contact Center
tenga una excelente infraestructura, estandares inmejorables, un personal altamente
cualificado y dispuesto a ofrecer su mejor “sonrisa telefonica” pero, por cualquier motivo, el
producto o servicio que ofrecen realmente no supone ese prometido ahorro sustancial para el
cliente. Las compafiias deben tener especial cuidado con no excederse en sus promesas ya
gue el impacto negativo serd peor cuando el cliente sienta que la compafiia no es fiable, que

no tiene la capacidad o la intencion de cumplir con lo prometido.

Gap 5: El “Gap del consumidor”, tal vez el gap mas basico y légico. Representa la diferencia
entre el servicio esperado y el servicio recibido por el cliente. Evidentemente, el cliente que
llama a un Contact Center espera un resultado, ya sea cerrar una compra, resolver un
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problema técnico o informarse correctamente. En este sentido, el servicio esperado puede
resultar sencillo a ojos del consumidor, pero el servicio recibido no siempre se ajusta a sus

expectativas. Tratar de reducir esta brecha (el objetivo es eliminarla) es primordial.

El modelo gap se basa en la idea de que el cliente percibe la calidad de un servicio como la
diferencia entre lo que espera del mismo y lo que realmente recibe. Esta diferencia entre el
disefio y la prestacion del servicio que realmente se ofrece se debe a los problemas de
comunicacion entre el cliente y el proveedor del servicio y también a la propia falta de armonia
dentro de la organizacion.

Tener en mente este o cualquier otro modelo que permita detectar “gaps” entre las
expectativas y lo entregado al consumidor significa ser una empresa comprometida con la
satisfaccion, y bienestar de sus clientes, sin el cual ninguna empresa de servicios puede

sobrevivir.

e Modelo Servqual: Dimensiones

Valarie Zeitham & Mary Bitner (2002), Mencionan a calidad en el servicio que es un
componente primordial de las percepciones del cliente. La calidad es el elemento que

predomina en las evaluaciones de los clientes para determinar la satisfaccion del cliente.

Las autoras mencionan que los consumidores toman en cuenta cinco dimensiones para

valorar la calidad de los servicios; se muestra y se define acontinuacion:

Confiabilidad: Una de las cinco dimensiones, la confiabilidad, se ha presentado de manera
continua como la determinante de mayor importancia en las percepciones de calidad en el
servicio entre los clientes estadounidenses. La confiabilidad se define como la capacidad para
cumplir la promesa del servicio de manera segura y precisa, en su sentido mas amplio, la
confiabilidad significa que la empresa cumpla sus promesas. Lo convenido acerca de la
entrega, la prestacion del servicio, la solucion de problemas y el precio. Los clientes desean
hacer negocios con las compafias que cumplen sus promesas, particularmente las que se
relacionan con atributos del servicio basico.

Responsabilidad: Es la voluntad de colaborar con los clientes y de prestar el servicio con
prontitud. Esta dimensién destaca la atencién y la prontitud con la que se hace frente a las
solicitudes, las preguntas, las reclamaciones y los problemas de los clientes. La
responsabilidad se comunica a los clientes a través del lapso de tiempo que deben esperar

para recibir la asistencia, la respuesta a sus preguntas o la atencion de sus problemas. La

22
Calvanap6n Arana, M.



UNIVERSIDAD DE LA CIUDAD DE TRUJILLO”

Y

5

N “CALIDAD DE SERVICIO EN LOS HOTELES BOUTIQUE
PRIVADA DEL NORTE

responsabilidad también comprende la nocién de flexibilidad y la capacidad para personalizar

el servicio a las necesidades del cliente.

Con el propésito de sobresalir en la dimensién de la responsabilidad, la empresa debe
asegurarse de observar el proceso de la prestacion del servicio y el manejo de las solicitudes
desde el punto de vista del cliente y no desde su propio punto de vista los estandares de
rapidez y prontitud que responden a la visidon que tiene la compafiia respecto de los requisitos
de sus procesos internos, pueden definir significativamente de los requerimientos de rapidez y

prontitud del cliente.

Seguridad: Se define como el conocimiento y la cortesia de los empleados, y la capacidad de
la empresa y sus empleados para inspirar buena voluntad y confianza. Es probable que esta
dimension adquiera particular importancia para aquellos servicios en que los clientes
perciben, se involucra un gran riesgo o en los que se siente inseguros acerca de su capacidad
de evaluar los resultados, por ejemplo: Los servicios financieros, de seguros, de corretaje,

médicos y legales.

Empatia: Se define como la atencién cuidadosa e individualizada que la empresa les brinda a
sus clientes. La esencia de la empatia consiste en transmitir a los clientes, por medio de un
servicio personalizado o adecuado, que son Unicos y especiales. Los clientes quieren sentir
gue son importantes para las empresas que les prestan el servicio y que estas los
comprenden. Con frecuencia el personal de las pequefias empresas identifica a los clientes
por su nombre y construye relaciones que reflejan su conocimiento personal de los

requerimientos y las preferencias de cada cliente.

Tangible: Se define como tangible a la apariencia de las instalaciones fisicas, el equipo, el
personal y los materiales de comunicacién. Todos ellos transmiten representaciones fisicas
gue pueden impactar en la calidad del servicio y no tanto desde un punto de vista estético o
funcional a la empresa, sino mas bien buscar que esos elementos sean Utiles al cliente,

elevando de este modo la percepcion de calidad que se lleven de la empresa.
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Tabla: N° 1 Ejemplos de las cinco dimensiones de la calidad de servicio

Confiabilidad | Responsabilidad Seguridad Empatia Tangibles
El problema Reconoce a los
R s fue arreglado clientes por su »
eparacion _ _ _ Instalacion para
d bien desde la | Accesible, sin o nombre, . .
e ) ) Conocimiento reparaciones, area de
tomavil primera vez y | espera, atiende o recuerda los ]
automoviles _ o de mecénica espera, uniformes,
estuvo listo | las solicitudes problemas .
Consumidor . equipo
( ) cuando se le anteriores y las
prometio preferencias.
) Entiende las
Puntualidad ] Nombre ]
] Sistema puntual y ] necesidades
en salidas y | | . | confiable, o Aeronaves,
Aeroli rapido de boletaje | individuales
erolinea llegadas de lo buen promedio _ mostradores de
durante el vuelo, ] especiales; se ] .
(Consumidor) | Vuelos a los _ de seguridad, o boletaje, area para
) y el manejo de anticipa las o ]
destinos o empleados, ] equipaje, uniformes
) equipaje necesidades de
prometidos competentes )
los clientes.
Reconoce a los
Las citas se pacientes,
. mantienen en Conocimiento, | recuerda los | Sala de espera,
Cuidado _ Accesible, sin B
sdi su horario; los ) destrezas, problemas cuarto de exploracion
medico . espera, dispuesto o _ . _
diagnésticos H acreditaciones, | anteriores, equipo, materiales
Consumidor a escuchar i .
( ) prueban ser reputacion escucha  con | escritos
precisos. atencion, es
paciente.
Fuente: Valarie Zeitham & bitner - Un enfoque de integracién del cliente a la empresa
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e Modelo Hotelgual: Dimensiones

Soledad Carrasco Fernandez (2003), Menciona que para las empresas del sector turistico es

fundamental conocer las dimensiones de la calidad del servicio. Aunque el concepto de

calidad del servicio es compleja, la mayor parte de todos los autores coinciden en que la

calidad del servicio puede estudiarse a través de cinco dimensiones, para el sector hoteleria y

turismo el sistema se adapta a HOTELQUAL. (ver anexo N°17)

Las cuales a continuacion se presenta un listado de las preguntas relacionados a la hoteleria

e Elementos tangibles

¢ Las instalaciones del hotel son modernas?
¢, Los empleados del hotel tienen una apariencia limpia y agradable?

¢La habitacibn cuenta con todos los servicios necesarios para sentirme
cémodo durante mi estancia?

¢, El hotel cuenta con todas las instalaciones, facilidades y servicios que
necesito para disfrutar de mi estadia?

¢, El servicio de restaurante con que cuenta el hotel ofrece comida de calidad,
con menus amplios y de excelente cocina?

e Confiabilidad

v

v

v

¢, Los distintos servicios que me presta el hotel son presentados
correctamente?

¢, Si alguien en el hotel se compromete a hacer algo por mi, lo hara desde la
primera vez?

¢, Cuando necesito ayuda o algo en particular, siento toda la confianza de
acudir al personal del hotel para que se haga cargo de mi asunto?

¢, En todo momento, a todas horas del dia y en todos los lugares del hotel
recibo un servicio de calidad?

e Capacidad derespuesta

v

v

v

¢, El personal del hotel siempre esta dispuesto a atenderme y ayudarme?

Se me presenta un problema o necesito ayuda.;, El personal del hotel me
ayudara a resolverlo inmediatamente?

¢, Si solicito algo al personal del hotel, me informaran exactamente cuando
me lo proporcionaran, y cumplirdn con ello?
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v' ¢ Sirequiero de algo especial que generalmente no se encuentra en el hotel,
sé que me ayudaran a conseguirlo?

e Seguridad

v' ¢ Me siento seguro de dejar mis pertenencias en mi habitacion?

v' ¢ Confio en la integridad de las personas que trabajan en el hotel?

Estas preguntas se han adaptado del modelo SERVQUAL, al servicio concreto del
alojamiento, los datos obtenidos en el cuestionario, permite identificar y cuantificar los
aspectos mas importantes que determinan el grado de satisfaccion en los clientes; la medicién

del grado de satisfaccion de los clientes proporciona la medicién de la calidad de un servicio.

De esta forma, para el sector de los servicios de alojamiento se encontraron tres dimensiones
fundamentales: la evaluacién del personal, la evaluacién de las instalaciones y funcionamiento

y por ultimo, la organizacion del servicio.

o Hotel boutique

Definiciéon: Originario de Europa, utilizado para describir hoteles de entornos intimos,
generalmente lujosos ubicados en antiguas casas, mansiones histéricas o edificaciones con
gran valor arquitecténico. Estos hoteles se diferencian de las grandes cadenas por ofrecer
una clase de alojamiento, servicios e instalaciones excepcionales y personalizados.
Generalmente estdn ambientados con una tematica o estilo particular, fueron
reacondicionadas de infraestructuras modernas y de todas las tecnologias para brindar al
cliente todas las comodidades y servicios propios de los hoteles mas exclusivos.

Con una nueva modalidad de alojamientos y un estilo o temética en cuanto a su
infraestructura donde prima la idea de hacer sentir al huésped como si estuviera en su propia

casa, rodeado de lujos y detalles de buen gusto.
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e Requisitos para un hotel boutique

Los hoteles boutique deben ofrecer ambientes exclusivos y personalizados relacionados con
la calidéz, el servicio individual y la simplicidad como esencia del lujo.
Su mejor ubicacién es en el campo, playa, montafia y ciudades coloniales.

Las principales variables que componen el hotel boutique son:

- Servicio

- Gastronomia

- Infraestructura

- Tecnologia

- Disefio

- Recursos humanos

Otras variables son: ambientacién/decoracién, recursos tecnoldgicos, personal altamente
capacitado y una infraestructura que permita disfrutar del espacio del hotel como un lugar
Unico y especial, debe responder a un concepto entre el lujo y la historia, por eso hay quienes
los llaman hoteles de disefio o lifestyle. Es decir, toda su decoracién cuenta con una temética

exclusiva que permite tener en sintonia los colores, muebles, habitaciones, cuadros, etc.

Esta es en una oportunidad de negocio para emprendedores apasionados del servicioy la
calidad cuya demanda va en aumento.
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En Pera y principalmente en Cusco donde es el mayor receptor de turistas ya se cuenta con

varios hoteles boutique, las cuales mencionaremos algunas a continuacion:

Casa Cartagena boutique hotel & spa, emerge después de afios de restauracion,

respetando el disefio original de la antigua casona, para convertirse en uno de los

hoteles de lujo mas exclusivos de la ciudad declarado patrimonio cultural de la

humanidad, y de la belleza Gnica de sus muros que fusionan la cultura Inca con la

arquitectura colonial.

La casona de San Jerénimo, a 10 km del Cusco, es una casa republicana de 1890

gue mantiene su infraestructura e historia familiar con los muebles originales. El arte

es uno de los atractivos mas importantes pues se mantienen cuadros, esculturas y

artesanias de diversas épocas.

En Lima tenemos a varios hoteles boutique como por ejemplo:

Arts Boutique Hotel B by Andean Experience

Atelier Hotel Boutique

Basadre Suites Boutique Hotel

Bth Hotel Boutique concept

Casa Falleri Boutique Hotel

Duo hotel Boutique

El Golf Hotel Boutique

Hotel Boutiqgue Royal Park Hotel-Peru
Life Boutique hotel

Miraflores Boutique Hotel

Quinta Miraflores Boutique Hotel

The Lot Boutique hotel

Calvanap6n Arana, M.
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e Hoteles boutique en Trujillo

ARVO Hotel Boutique
ARVO Hotel Boutique, Inaugurado un 16 de mayo de 2015 esta ubicado en Av. Teodoro

Valcarcel N° 691 Urb. Primavera en una zona residencial; lejos de la contaminacién sonora
gue ofrece un establecimiento de hospedaje un disefio original y espacios con caracter, donde
se respira tranquilidad y se disfruta del confort de un hotel moderno; complementéndose el
arte y el disefio perfectamente, cuenta con un jardin ecoldgico al interior que le permite al
huésped tener contacto con la naturaleza.

Los servicios que ofrece son:

Free WiFi, aire acondicionado, ascensor, estacionamiento, desayuno buffet, caja de
seguridad, Televisor LCD con sefial de cable, frigobar, closet empotrado, ademas de camas
gueen con colchones con tecnologia pocket y tejido con algodén organico, ropa de cama de
algodon, suave y agradable, almohadas hipoalergénicas livianas y amenidades importadas

ecoamigables.

Torre Cristal hotel boutique

Torre Cristal hotel boutique, Nace el 3 de octubre del 2016, esta ubicado en Av. América
Oeste Mz. M Lt. 14 Sector Natasha Alta, su reto es brindar un servicio de hoteleria
excepcional, un servicio hotelero que refleje compromiso con el huésped ofreciendo calidad y
profesionalismo. Busca ser la primera cadena hotelera de la region y posteriormente del pais
reconocido por su servicio y trato familiar; su infraestructura fue disefiado con detalles
artisticos de nuestra cultura, tiene tipos de habitaciones todas tematicas nombradas como: 7
iglesias, ai apaec, chan chan, libertad, huanchaco, surf takaynamo, ideadas para todo aquel
gue guste de la cultura, el arte.

Los servicios que ofrece son:

Atencion personalizada las 24 horas, atencion de bar, busines center, desayuno buffet,
cochera, seguridad las 24 horas, servicio de tv con cable, Wifi, friobar, bafios con agua
caliente, servicio de taxi.
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CAPITULO 3. METODOLOGIA

1.1 Operacionalizacion de variables

Tabla N°2 : Operacionalizacién de variable - Calidad de servicio

DE LA CIUDAD DE TRUJILLO”

satisfaccion de sus
clientes.
(Soledad
Fernandez)

Carrasco

DEFINICION
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES
CONCEPTUAL
Equipamiento de aspecto moderno
Instalacion agradable
Elementos tangibles Apariencia personal
Elementos tangibles atractivos
Cumplimiento de las promesas
Interés en la resolucién de problemas
Fiabilidad L o )
Realizacién del servicio a la primera
Conclusion en el plazo acordado
Metodologia  que
organizaciones Ausencia de errores
prlvadas y publicas Personal comunicativo
Calidad de | implementan para
servicio garantizar la plena Capacidad de respuesta Personal rapido

Personal colaborador

Personal informado

Seguridad

Personal que transmite confianza

Clientes seguros con su proveedor

Personal amable

Personal bien formado

Empatia

Atencion individualizada al cliente

Horario conveniente

Atencion  personalizada de los
colaboradores

Preocupacion por los intereses del
cliente

Calvanap6n Arana, M.
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1.2 Disefio de investigacién

Tipo de investigacion : No Experimental / transversal — descriptiva

No experimental: Se identifica el conjunto de entidades que representan al objeto de estudio
y se procede a la observacion; por lo tanto se observara la calidad de servicio que brindan los

hoteles boutique.

Transversal: Se recolectan datos en un s6lo momento, en un tiempo Unico y su propoésito es
describir la variable y analizar la incidencia e interrelacion en un momento dado; por lo tanto

se recolect6 datos en todos los hoteles boutique de la ciudad de Truijillo.

Descriptiva:

X1 Y1l

Disefio Transversal:
Estudio T1
M (@)
Donde:

M: Con quienes se realiz6 el estudio. (Los trabajadores de los hoteles boutique)

O: Informacion y observacion que se recoge de la muestra. (Los hoteles boutique)

1.3 Unidad de estudio

El trabajador de un hotel boutique de la ciudad de Truijillo

1.4 Poblacién

La poblacién estara constituida por 14 trabajadores de los hoteles boutique de la ciudad
de Truijillo.

1.5 Muestra (muestreo o seleccion)
La poblacién es menor a cincuenta individuos, la poblacién es igual a la muestra, por lo

tanto la muestra es catorce trabajadores. (Hernandez Sampieri)
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1.6 Técnicas, instrumentos y procedimientos de recoleccion de datos

En la presente tesis se empled el instrumento: Ficha de observacion y encuesta,
donde servird para recoger informacion sobre la variable a estudiar que es calidad de

servicio.

Encuesta:

Se elaboré una encuesta de diez preguntas, la cual contenia preguntas cerradas
dirigidas a los trabajadores de los hoteles boutique de la ciudad de Trujillo, para la
aplicacion de esta encuesta se tom6 en cuenta 3 dimensiones: fiabilidad, capacidad
de respuesta y empatia preguntas que permitirdn obtener y recolectar datos para
conocer la calidad de servicio que los trabajadores de los hoteles boutique brindan al
huésped.

Ficha de observacion:

Tabla N

Se elabor6 una ficha de observacién, basado en dos dimensiones: Elementos tangible
y seguridad; se colocaron preguntas relacionadas a servicios generales y
equipamiento de la categorizacion de tres estrellas que segun el reglamento de
establecimiento de hospedaje 2015- MINCETUR lo solicita, como también se trabajé
con la metodologia Hotelqual; ficha de observacién que para ello se asigné una

puntuacion del 0 al 5 donde 0 es muy malo y 5 es excelente. Por ejemplo:

© 3. Puntuacién para la evaluacién de aspectos tangibles

0

1 2 3 4 5

MUY MALO | MALO | REGULAR | BUENO | MUY BUENO | EXCELENTE

Fuente: Elaboracién propia

1.7 Métodos, instrumentos y procedimientos de analisis de datos

Las preguntas del cuestionario fueron codificados para facilitar su resultado.

- Microsoft Excel: Para tabular las encuestas; se utilizo tablas de una y doble entrada y disefio
de gréficos.
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CAPITULO 4. RESULTADOS

Se encuest6 a 14 trabajadores de los hoteles boutique de la ciudad de Trujillo con la intencién

de conocer las condiciones de calidad de servicio que brindan a sus huéspedes.

El analisis de los resultados nos permite identificar que dimensiones relacionadas con la
calidad de servicio que deben recibir mayor atencién e inversion por parte de estos
establecimientos, dado que vivimos en un mercado altamente competitivo donde la calidad del

servicio que el cliente reciba es fundamental para mantenerse en el mercado.

GRAFICO N° 1:

POST.G GRADO DE FORMACION

7% \ BASICO
: 14%

TECNICO
14%

UNIVERSITARIO
65%

Fuente: Elaboracion propia

En el gréfico observamos que el mayor porcentaje de grado de formacién es de universitarios
con un 65%, algunos cursando la universidad y otros egresados, todos con las carreras del
rubro hotelero, un 14% solo tiene estudios en el nivel basico que se refiere a secundaria

completa, un 14% profesionales técnicos, y un 7% cursa el post grado.
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GRAFICO N° 2:

INTERES EN RESOLVER PROBLEMAS E
INQUIETUDES DEL HUESPED

DEFICIENTE
0%

MALO
0%

Fuente: Elaboracion propia

Se obtuvo como resultado que el 50%, lo tomé como bueno porque demuestra interés en
resolver todo tipo de problemas e inquietudes que puedan surgir durante la estadia del
huésped, el 36%, lo consideran excelente porque el cliente es lo primero y se sienten
profesionalmente dispuestos a resolver sus inquietudes, mientras un 14%, que son 2
trabajadores, lo consideran como regular a causa de falta de preparacion.
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GRAFICO N° 3:

APOYO DEL AREA DE DIRECCION

NUNCA
0%

CASI NUNCA
0%

A VECES
0%

SIEMPRE
86%

Fuente: Elaboracién Propia

Del gréfico se puede apreciar que el 86% responde que siempre cuenta con el apoyo del area de
direccion para atender inconvenientes que pueda surgir con los huéspedes, dando solucion
rapida y eficaz para la solucién de ello, por otra parte identificamos que el 14% que son 2
personas responden que de vez en cuando sienten el apoyo a causa del horario que es nocturno

y se sienten limitados.
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DE LA CIUDAD DE TRUJILLO”

RECIBEN CAPACITACIONES Y/O TALLERES

CASI NUNCA
0%

DE VEZ
ENCUANDO
A VECES 50%

0%

Fuente : Elaboracién propia

El 50% de los trabajadores de los hoteles boutique reciben de vez en cuando

capacitaciones y/o talleres relacionados a la atencién del huésped y otros temas

relacionados al servicio, un 14% que son los administradores siempre estan en

constante

capacitacion, mientras un 36% responde que nunca a

capacitaciones, solamente pautas e indicaciones de funciones del dia.

recibido

Calvanap6n Arana, M.
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GRAFICO N9 :

“CALIDAD DE SERVICIO EN LOS HOTELES BOUTIQUE

DE LA CIUDAD DE TRUJILLO”

CALIFICACION DE TALLERES Y

CAPACITACIONES
EXCELENTE

%

/ NO OPINA
36%

REGULAR

0,
0% MALO

0%

Fuente: Elaboracién propia

La calificacion de las capacitaciones y/o talleres que los trabajadores reciben da como

resultado que un 14% lo consideran excelente ya que se capacitan externamente en

temas relacionados a marketing, contabilidad, administracion, y temas afines a

hoteleria, mientras un 50% de trabajadores que reciben capacitaciones interna lo

describe como bueno porque los temas son entendibles, necesarios y logran aplicarlo,

mientras el 36% no opinaron porque no reciben capacitaciones, sélo instrucciones de

labores diarias.

Calvanap6n Arana, M.
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GRAFICO Ne6:

CALIFICACION DE FORMACION PROFESIONAL

REGULAR
DEFICIENTE
0%

MALO
0%

Fuente: Elaboracion propia

Sobre la calificacién acerca de la formacion profesional, el 72% seleccioné como bueno,
porque ya tienen experiencia en el rubro y se sienten preparados desarrollando sus funciones
de manera eficiente, con un 14 % como excelente porque sienten que tienen vocacion de

servicio y 14% regular porque adn se encuentran preparandose profesionalmente.
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GRAFICO N° 7:

CALIFICACION DE DISCRECION Y RESPETO

MALO
0%

REGULAR
0%

DEFICIENTE
0%

EXCELENTE
86%

Fuente: Elaboracion propia

Del siguiente grafico se deduce que el 86% de los trabajadores consideran que el servicio es
excelente porque son muy discretos con la informacién personal, no brindan datos a terceros
y si se trata de llamadas primero se consulta antes de pasarla, mientras el 14% se califica
como bueno porque si bien no sale ninguna informacion del establecimiento entre ellos

siem pre se comenta.
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GRAFICO N° 8:

“CALIDAD DE SERVICIO EN LOS HOTELES BOUTIQUE
DE LA CIUDAD DE TRUJILLO”

APOYO DE SUS COMPANEROS

DE VEZ

ENCUANDO
- —
0%

A VECES
0%
SIEMPRE
100% CASI NUNCA
0%
NUNCA

0%

Fuente: Elaboracién propia

Del 100% de los encuestados comprendido por todos los trabajadores de los hoteles boutique

de la cuidad de Truijillo, podemos apreciar que siempre se sienten apoyados, aunque afiaden

que algunas oportunidades no se sienten completamente unidos por malos entendidos,

siempre buscan la manera de sobre llevar bien la relacion laboral con la intencién de brindar

un buen servicio alos huéspedes.

Calvanap6n Arana, M.

40



4

N

“CALIDAD DE SERVICIO EN LOS HOTELES BOUTIQUE
UNIVERSIDAD DE LA CIUDAD DE TRUJILLO”

PRIVADA DEL NORTE

GRAFICO N° 9:
PREOCUPACION POR,LAS NECESIDADES
DEL HUESPED
DE VEZ
ENCUANDO
0%
A VECES
0%
CASI NUNCA
0%
NUNCA
0%
Fuente: Elaboracion propia
Se conocié que

del nimero de personas que trabajan en los hoteles boutique el 100% se preocupa
por las necesidades del huésped, siempre estan atentos y comprometidos con su

trabajo.
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GRAFICO Ne 10:

RECONOCIMIENTO DE LAS NECESIDADES DEL

HUESPED
REGULAR
7%
e MALO
0%
E XCELENTE DEFICIENTE
50% 0%

Fuente: Elaboracion propia

De los 14 encuestados es decir el 100% de trabajadores de los hoteles boutique; el 50% que son 7
trabajadores considera excelente su esfuerzo que hace por conocer las necesidades de cada huésped,
anticipandose a la solicitud del huésped, mientras el 43% que son 6 trabajadores lo considera bueno
porque las necesidades son cambiantes deacuerdo al requerimiento y solo 1 trabajador que es el 7% lo

considera regular debido al poco tiempo de laborar en el hotel.
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RESULTADOS DE FICHA DE OBSERVACION:

Para la ficha de observacion se trabajé con la dimensién de elementos tangible, junto con el
reglamento de hospedaje de Mincetur (ver anexo N°7) se dividi6 en tres partes:

Infraestructura de servicios, equipamiento en habitaciones, equipamiento y servicio en los hoteles.

GRAFICO N°11:

INFRAESTRUCTURA DE SERVICIOS

REGULAR
4%

MALO
0%

MUY MALO
0%

EXCELENTE
33%

MUY BUENO
25%

Fuente: Elaboracién propia

En infraestructura de servicios, se califica con el 33% de excelencia, este porcentaje que se otorga
de su maxima puntuacion(5), es porque los hoteles boutique ofrecen a sus huéspedes una
infraestructura moderna, atractiva, acogedora y agradable, cumpliendo con la definicion de hotel
boutique, asi como un ambiente de recepcion limpia y ordenada, existe conserjeria para servir al
huésped durante su llegada y salida, pero es relativamente nueva, un 25% que se considera
bueno porque cumple con los requisitos minimos, pero no estdn completamente bien visto para
ofrecer al huésped, como por ejemplo un estacionamiento insuficiente para el total de habitaciones
y aparcamiento alrededor del establecimiento, siendo esto un factor importante que el hotel debio
de priorizar dentro de su infraestructura, ya que el huésped no se siente cémodo ni seguro dejar

su propiedad afuera en el interperie causando desagrado, también se considera con el mismo
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porcentaje 25% como muy bueno porque estos establecimientos de hospedaje si cuentan con el
area de cafeteria y comedor, actualmente se viene trabajando para la atencién de 24 horas
ofreciendo platillos a la carta, asi como también para la atencién del bar, ya que sélo se atiende si
el huésped lo solicita, no se le considerd del excelente, esto se debe a que la cocina es muy
estrecha para la comodidad del trabajador y elaboracion de platillos la cual se le recomendaria
ampliar, con el 13% que se manifiesta como “No cuenta” es porque en uno de los establecimientos

no cuenta con el servicio de ascensor siendo un requisito obligatorio a partir de 4 pisos.

GRAFICO Ne°12:

EQUIPAMIENTO EN HABITACIONES

Fuente: Elaboracién propia

Sobre equipamiento en habitaciones se observa que un 95% si cumple con los requisitos basicos
para el buen funcionamiento del hotel, permitiendo al huésped tener acceso a todo lo necesario
para una experiencia comoda y agradable en su estadia, tales como: closet empotrado, caja
fuerte, servicio higiénico privado, paredes revestidas y decoradas, equipos de tv, dvd, cable, agua
fria y caliente las 24 horas, sistema de comunicacion telefénica y room service, con un 5% que se
calific6 como no, se obtuvo porque en uno de los establecimientos de hospedaje le falta

implementar el sistema de ventilacion y climatizacion en habitaciones.
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GRAFICO N° 13:

EQUIPAMIENTO Y SERVICIOS EN LOS HOTELES
BOUTIQUE

Fuente: Elaboracién propia

Con un 86% en equipamiento y servicios en los hoteles porque cuentan con servicios incluidos
tales como custodia de valores y equipajes para guardar sus maletas u objetos de valor, botiquin
con implementos basicos de primeros auxilios, camaras de seguridad en pasillos y entrada del
establecimiento, sefializaciébn correcta de las zonas de seguridad, extintores vigentes para la
prevencion y el combate de incendios,salidas de emergencia, internet de banda ancha con buena
velocidad y suficiente para el alcance de todo el establecimiento, televisor plasma con dvd y cable
en el lobby, zona de mantenimiento o depdsito para el personal a cargo del aseo y limpieza diaria
de ambientes como recepcién, comedor, &reas publicas y habitaciones del hotel, llamadas
telefénicas gratuitas en caso el huésped lo requiera, contratacion de taxi para el recogo o traslado
del huésped, cambio de toallas y sabanas diarias, mientras el minimo porcentaje que es 14% es

porque no cuenta con teléfono publico y lavado y planchado dentro del establecimiento.
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CAPITULO 4. DISCUSION

En la presente tesis se investigo la calidad de servicio a los hoteles boutique, encuestando a todos
los trabajadores y realizando una ficha de observacion a los hoteles boutique de la ciudad de

Truijillo.

Se conocié que el grado de formacién de los trabajadores de los hoteles boutique la mayoria son
universitarios egresados, algunos cursando el pre grado y otros en el instituto, todos en carrera
afines al turismo, se dice que para brindar una excelente calidad de servicio los colaboradores
deben tener una formacion ética y moral, una preparacion que le permita desempefarse y
desarrollar eficientemente su trabajo siendo esto ventajoso para los establecimientos ya que solo

tendrian que mantenerse actualizados.

La importancia de la capacitacion continua al personal de estos establecimientos que prestan
servicio es fundamental, ya que permite mejorar los conocimientos, habilidades, conductas y
actitudes, asi como también ayuda a alcanzar altos niveles de motivacién, productividad e
integracion, esto logra mejorar sus funciones diarias realizando un trabajo profesional con mejores
estandares de calidad y competitividad. En cuanto a los resultados se conoci6é que los
colaboradores estan en constantes capacitaciones, esto permite lograr un mejor equipo de trabajo,
permite conocer, planear, mejorar y realizar de manera mas eficiente sus actividades en
colaboracion con los demas miembros del equipo; que el personal no tenga un programa de

capacitacion, no podran hacer crecer al establecimiento.

La predisposicién que los trabajadores tienen para atender a los huéspedes son buenas, porque
sienten que desempefian y desarrollan sus funciones de manera eficiente, buscando la forma de
solucionar e interactuar con el huésped, la atencién al huésped es uno de los temas con mayor
importancia que los establecimientos prestadores de servicio deben tomar en cuenta con el
objetivo de satisfacerlos ante una pregunta o inquietud que tenga el huésped, el personal debe
tener la capacidad de solucionarlo, cumplirlo, tomando en cuenta la dimension de fiabilidad que se

entiende como el cumplimiento de promesa del servicio de manera segura, precisa y transparente.

Se conocié las condiciones de la infraestructura de los hoteles boutique y estas son nuevas, esto
se debe a que no son mayores a 3 afios y porque también estan en constante mantenimiento, se
encuentran bien estructurados satisfaciendo necesidades de pernoctacion del huésped, lo que

coincide con los requisitos de infraestructura, equipamiento, servicio y personal, fijados en el
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reglamento para los establecimientos de hospedaje, segin la nueva ley de Mincetur para su
clasificacion y/o categorizacion, cabe mencionar que los hoteles boutique segun su definicion no
estdn ubicados en antiguas casas, mansiones histdricas o edificaciones con gran valor
arquitecténico; estos hoteles se construyeron con una infraestructuras tematica, moderna y de

estilo particular.

Actualmente las empresas hoteleras no pueden soélo basarse en ofrecer una atractiva
infraestructura o tener todo el equipamiento de Ultima generacion; también se requiere brindar un
buen servicio al huésped con actitud positiva, en los hoteles boutique se determind que siempre
estan atentos y comprometidos con sus funciones, se dice que para mejorar la actitud y aumentar
la satisfaccion en el trabajo se aconseja encontrar mas satisfaccion en la realizacién de sus
funciones tales como hacer que su trabajo sea mas eficiente, decidir hacer cambios, conocer la
empresa, politicas y servicios, confiar en si mismo, ser responsable, cortés, honesto, mostrar

iniciativa, tratar de solucionar los problemas.

Contar con el apoyo del area de direccion es fundamental e importante ya que es el encargado de
controlar y determinar los caminos que se deben seguir dentro de las diferentes areas del
establecimiento, asi como también atender inconvenientes que pueda surgir con los huéspedes,
en los hoteles boutique se conocid que gran parte de los trabajadores cuenta inmediatamente con
el apoyo, sin embargo pocos son los que no sienten el apoyo a causa del horario, donde el

encargado debe tomar una decision rapida y acertada.

En una las dimensiones que es seguridad se toma como indicador la discrecion que el trabajador
tiene acerca de la informacion del huésped, el resultado es bueno porque no brindan datos a
terceros, se mantiene siempre en reserva y cautela algo que se sabe y si se trata de llamadas
primero se consulta antes de pasarla, por politicas éticas y del establecimiento queda prohibido

comentarios del huéspedes.

Se dice que la empatia se define como la atencién cuidadosa e individualizada que la empresa
brinda a sus clientes, también consiste en transmitir un servicio personalizado reconociendo sus
gustos y necesidades haciéndolo sentir importante y comprendido; en los resultados encontramos
gue los trabajadores se anticipan a la solicitud del huésped frecuente, demostrando familiarizacion

y entusiasmo a su llegada logrando que el cliente se sienta como en casa.
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CONCLUSIONES

Una vez concluido el estudio, se determind que la calidad de servicio que brindan los hoteles
boutique en la ciudad de Trujillo es bueno, aun falta mejorar e implementan equipos y areas que
son requisitos minimos e indispensables segun el reglamento de establecimiento de hospedaje
para la categorizacion de tres estrellas. Si cumple y supera las expectativas de los huéspedes
este quedara totalmente satisfecho creando un buen concepto de hotel boutique en nuestra
ciudad.

e Se identifico la presencia de elementos tangibles relacionados con la infraestructura,
instalaciones y equipamiento, tales como en recepcién, comedor, lobby, habitaciones y
espacios comunes, todas modernas, revestidas y atractivas para el huésped, logrando una
mezcla entre el lujo y lo histérico, en cuanto a la apariencia del personal que también es
un indicador de la dimensién de elementos tangibles, los colaboradores estan uniformados
e identificados demostrando pulcritud y seriedad.

e La dimensién de fiabilidad, se logré conocer mediante el portal(tripadvisor) donde se
observa opiniones y comentarios acerca de la experiencia vivida, calificados con mas del
8% de 10% que es el maximo rango, lo cudl reflejan el cumplimiento de promesas a sus
huéspedes, el interés en solucionar problemas y servicio eficaz, en su libro de
reclamaciones no tienen queja alguna lo que es un indicador de ausencia de errores esto
se debe a que han implementado politicas, estratégias y tacticas para el buen desarrollo.

e En cuanto a capacidad de respuesta, el personal es comunicativo, rapido, colaborador e
informado, pocos son los que no se encuentran preparados para dar una soluciéon o
respuesta inmediata debido a que son nuevos, esto se debe al cambio constante de
personal que se produce muchas veces por la falta de cumplimiento de pago y/o sueldo

bajo.

e La seguridad es excelente, cuentan con licencias y certificados que garantizan la
proteccion del huésped, asi como sefializacién correcta, botiquin, extintores vigentes y
salidas de emergencia, en cuanto a seguridad en la habitacién estas cuentan con caja de
seguridad, cerraduras fuertes y key card, el personal transmite confianza al realizar check

in y chek out de manera eficiente.

e En cuanto a empatia se concluye que los recepcionistas comprenden todas las
necesidades del huésped demostrando preocupacion e interés para sugerir y solucionar
problemas, asimismo todo el personal que contribuye a la atencién del huésped se sienten

comprometidos en ayudar y cubrir cualquier necesidad.
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RECOMENDACIONES

Dentro del buen resultado que los hoteles boutique han tenido en cuanto a la calidad de servicio
gue estos brindan a sus huéspedes, podemos citar algunas recomendaciones que ayudaran a

tener resultados aun mejores:

1. Realizar constantemente cronogramas de capacitaciones sobre atencion al cliente, calidad
de servicio y otros temas orientadas al cliente, con la finalidad que los colaboradores se
encuentren permanentemente capacitados y puedan cubrir las expectativas del huésped

que cada vez es mas exigente.

2. Los administradores deben realizar sondeos frecuentes a los trabajadores, lo cual les
permita evaluar su desempefio laboral y profesional, asi como la predisposicion que

presenta para otorgar servicio al huésped.

3. Mantener una relacion armoénica entre todos los trabajadores, reflejando un ambiente
seguro y de confianza que posibilite mejorar el desempefio de sus funciones para brindar

una excelente calidad de servicio a los huéspedes dentro del establecimiento.

4. Mantener los equipos y areas comunes en buen estado, para que sean cémodas,

eficientes y atractivas para el huésped.

5. Implementar y/o ampliar areas comunes para el confort del cliente y el trabajador con la

finalidad de garantizar el bienestar en ambas partes.

6. Conocer e identificar siempre las necesidades especificas de cada huésped, esmerarse
en hacer sentir que son importantes y especiales, que el establecimiento se preocupa por

ellos y que buscan lo mejor para ofrecer.
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ANEXOS

Anexo N° 1:

ENCUESTA A LOS TRABAJADORES

Funcion que desempefia:

1. ¢ Qué grado de formacién tiene?

a) Basico
b) Técnico
¢) Universitario

d) Post grado

FIABILIDAD

2. ¢ Cémo considera el interés en resolver los problemas e inquietudes del huésped?

a) Excelente
b) Bueno

¢) Regular
d) Malo

e) Deficiente

3. ¢ Cuenta con el apoyo del area de direccion, para atender inconvenientes que pueda surgir con
los huéspedes?

a) Siempre

b) De vez en cuando
c) Aveces

d) Casi nunca

e) Nunca
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CAPACIDAD DE RESPUESTA

4. ¢ El hotel le brinda capacitaciones o talleres?

a) Siempre

b) De vez en cuando
c) Aveces

d) Casi hunca

e) Nunca

5. ¢ Como calificaria usted las capacitaciones o talleres que recibe?

a) Excelente
b) Bueno

¢) Regular
d) Malo

e) Deficiente

6. ¢, Como califica su formacién profesional para atender a los huéspedes?

a) Excelente
b) Bueno

¢) Regular
d) Malo

e) Deficiente
SEGURIDAD
7. ¢,Como califica su discrecion y respeto hacia la intimidad del huésped?
a) Excelente
b) Bueno

c¢) Regular
d) Malo
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e) Deficiente

8. ¢, Cuenta con el apoyo de sus compafieros para brindar un buen servicio a los huéspedes?

a)
b)
c)
d)

e)

Siempre

De vez en cuando
A veces

Casi nunca

Nunca

EMPATIA

9. ¢, Considera que el numero de personas disponibles en el hotel se preocupa por las necesidades
del huésped?

a)
b)
c)
d)

e)

Siempre

De vez en cuando
A veces

Casi nunca

Nunca

10. Considera que el esfuerzo que hace por conocer las necesidades de cada huésped es:

a) Excelente

b) Bueno

¢) Regular
d) Malo

e) Deficiente
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Anexo N°2

Tabla N° 4: Ficha de observacion al hotel boutique Arvo

FICHA DE OBSERVACION

Hotel boutique “Arvo”

Administrador: Carlos Hernandez

SERVICIOS
GENERALES 0 1 2 3 4 5 NO CUENTA
Recepeion X
Conserjeria X
Comedor X
Bar X
Cocina X
55.HH. de uso piblico X
Housekeeping X
Ascensor de  uso %
plblicos
Alimentacidn eléctrica) %
de emergenca
85, bdsicos  dal X
amergencia
Estacicnamienta X
privado y cerade
Zona dey ¥
mantanimiento
HABITACION Simples/ standar Dobla Tripla Suite Dluxe
N* 1 7 3 7
Sl NO 8l NO Sl NO 81 NO Sl NO
Closat X X X X X
85 HH. % X 3 X 3
Paredes revestidas X X X X X
Serv. Y equipos para x X « X «
lodas las habilaciones
Agua fria y calienle X X X X X
Sisl. De venllacion y| « « « « «
climatizacidn
Sisl.  Comunicacion « « « « «
lelefdnica
Room service X X 3 X X
EQUIPAMIENTO Teléfono plblico Custodia de valores Botiquin Internat Televisor
51/ NO | X X | X X X
SERVICIO Limpieza diaria de Limpiezadiariade ) ,a44 y planchado | Liamadas telefénicas Contratacién de taxi
ambiantes habitaciones
Sl/NO % X I % X I X |
Custodia de equipaje Mensajes internos Toallas diarias Cambio regular de
sabanas
51/NO % | ' x| X
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Anexo N° 3:
Tabla N° 5

FICHA DE OBSERVACION

Hotel boutique “ Torre Cristal”

Administradora: Maricel Guevara

SERVICIOS
GENERALES 0 1 2 3 4 5 NO CUENTA
Recepcion X
Conserjeria i
Comador %
Bar i
Cocina x
SS.HH. de uso plblica X
Housekeeping x
Aseensor  de  Uso
olblicos X
Alimentacidn  aléctrical %
de emergencia
85.  Dbdsicos  def X
efmengencia
Estacionamiento %
privado y cerado
Lona dey X
mantenimiento
HABITACION Simples/ standar Doble Triple Suite Dluxe
N* 7 2 2
sl NO sl NO sl NO sl NO sl NO
Closet X X X
S5, HH. % % %
Paredes revestidas *® * x
Serv. ¥ eguipos para « « N
lodas las habilaciones
Agua fria y caliente X X ®
Sist. De ventilacida y| « X X
climatizacion
Sisl.  Comunicacion « X P
lelefanica
Foom service X X X
EQUIPAMIENTD Teléfono publico Custodia de valores Botiquin Internet Televisor
51/ NO I X X I X X X
SERVICIO Lim piB[E-l diaria de Lim pie.za qiaria de Lavado y planchado Llamadas telefdnicas Contratacion de taxi
ambientes habitaciones
Sl/ND X X X X x
Custodia de equipaje Mensajes internos Toallas diarias Cambio regular de
sabanas
51/ NO X | X | X | %
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Anexo N° 4

Tabla N° 6

1.- ¢ Qué grado de formacién tiene?

ALTERNATIVA | CANTIDAD | %
Bésico 2 14%
Técnico 2 14%
Universitario 9 65%
Post grado 1 7%
TOTAL 14 100%

Tabla N° 7

2.- ¢,Como considera el interés en resolver los problemas e inquietudes del huésped?

ALTERNATIVA | CANTIDAD | %
excelente 5 36%
bueno 7 50%
regular 2 14%
malo 0 0%
deficiente 0 0%
TOTAL 14 100%

Tabla N° 8

3.-¢,Cuenta con el apoyo del area de direccion, para atender inconvenientes que pueda surgir con
los huéspedes?

ALTERNATIVA | CANTIDAD | %

siempre 12 86%
De vez en > 14%
cuando

A veces 0 0%
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4.-¢ El hotel le brinda capacitaciones o talleres?

Tabla N° 10

Casi nunca 0 0%

nunca 0 0%

TOTAL 14 100%
ALTERNATIVA CANTIDAD | %
siempre 2 14%
De vez en cuando | 7 50%
A veces 0 0%
Casi_nunca 0 0%
nunca 5 36%
TOTAL 14 100%

5.- Cémo calificaria usted las capacitaciones o talleres que recibe?

ALTERNATIVA | CANTIDAD | %
excelente 2 14%
bueno 7 50%
regular 0 0%
malo 0 0%
No opina 5 36%
TOTAL 14 100%

DE LA CIUDAD DE TRUJILLO”
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Tabla N° 11

6.- ¢ Coémo califica su formacion profesional para atender a los huéspedes?

Tabla N° 12

7.- ¢, Como califica su discrecién y respeto hacia la intimidad del huésped?

Tabla N° 13

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

“CALIDAD DE SERVICIO EN LOS HOTELES BOUTIQUE

ALTERNATIVA | CANTIDAD | %
excelente 2 14%
bueno 10 72%
regular 2 14%
malo 0%
deficiente 0 0%
TOTAL 14 100%

ALTERNATIVA | CANTIDAD | %
Excelente 5 36%
Bueno 7 50%
Regular 2 14%
Malo 0 0%
Deficiente 0 0%
TOTAL 14 100%

DE LA CIUDAD DE TRUJILLO”

8.- ¢ Cuenta con el apoyo de sus compafieros para brindar un buen servicio a los huéspedes?

ALTERNATIVA | CANTIDAD | %
Siempre 14 100%
De vez en 0 0%
cuando

A veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 14 100%

Calvanap6n Arana, M.
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Tabla N° 14
9.- ¢Considera que el numero de personas disponibles en el hotel se preocupa por las
necesidades del huésped?

ALTERNATIVA CANTIDAD | %
siempre 14 21%
De vez en cuando | O 72%
A veces 0 7%
Casi_nunca 0 0%
nunca 0 0%
TOTAL 14 100%

Tabla N° 15:

10.- Considera que el esfuerzo que hace por conocer las necesidades de cada huésped es:

ALTERNATIVA | CANTIDAD | %
Excelente 7 50%
Bueno 6 43%
Regular 1 7%
Malo 0 0%
Deficiente 0 0%
TOTAL 14 100%
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REQUISITOS MINIMOS DE ACUERDO A LA CATEGORIA DE LOS HOTELES

A.REQUISITOS MINIMOS DE INFRAESTRUCTURA

Calvanap6n Arana, M.

'\RﬂlE'\%I\L/JI ngTO S 5***** 4**** 3*** 2** 1*
Ingreso de Huéspedes
(Para uso exclusivo de
los huéspedes, separado 1 1 1 - -
del Ingreso de Servicios)
CR:g(r:lig(r:jigrrl’]a y Obligatorio  |Obligatorio Obligatorio Obligatorio Obligatorio
Cocina Obligatorio  |Obligatorio Obligatorio Obligatorio Obligatorio
Comedor Obligatorio  |Obligatorio Obligatorio - -
Bar Obligatorio  |Obligatorio Obligatorio - -
Cafeteria - - - Obligatorio Obligatorio
Habitaciones (N°
minimo) ’ 40 30 20 20 20
Habitacion (Area
minima en m2)
Simple 13 12 11 9 8
Doble 18 16 14 12 11
Suite (Sala integrada al
dormitorio) 28 26 24 . .
Suite (Sala separada del
dormitorio) 32 28 26 ) )
Servicios Higiénicos
(dentro de la habitacion).
1 bafio |1 bafio | 1 bafio |1 bafio
Tipo privado (con |privado (con | privado privado (con . .
lavatorio, lavatorio, (con lavatorio, 1 bafio privado
inodoro y |inodoro ytina | lavatorio, inodoro y (con lavatorio,
tina 0 ducha). inodoro y ducha). inodoro y ducha).
o ducha). ducha).
Closet o guardarropa : ; ; : : : : . : :
(dentro de habitacion) Obligatorio |Obligatorio Obligatorio Obligatorio Obligatorio
Servicios y equipos
Habitaciones:
Sistemas de ventilacion Obi )
y/o de climatizacion? Igatorio Obligatorio | Obligatorio ) )
Agua friay caliente3 ; ; : .
. . lelgatorlo lelgatorlo Obligatorio para
Obligatorio tinas 0 |tina o ducha . . ;
tinas o duchas v Obligatorio tina o ducha
duchas : tina o
Iavatorioys lavatorios . ducha
n
En habitacion| habitacion
y bafio
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Ascensores
Ascensor de  uso Obligatorio
publico Obligatorio a ga’ . . Obligatorio a | Obligatorio a
: a partir de |QObligatorio a - -
partr de 4 4 plantas parir de 4 partr de 4 |partr de 4
plantas (excluyendo plantas plantas plantas
(excluyendo | sotano o semi- ( (excluyendo (excluyendo
. ; excluyendo - . - .
s6tano o semi- s6tano) , .| s6tano o semi- |sétano o semi-
sotano) sotano o semi- so6tano) s6tano)
sétano)
o ) ) Obligatorio a
Ascensor de servicio Obl|gatorlo & | partir de -
distinto a los de uso parr de 4 "4 panias ) )
publico (con parada en plantas
todos los pisos €
|n,cluyendo p_ara}das en _ _ Obligatorio Obligatorio
s6tano o semi-sétano). | Obligatorio - -
Estacionamientos
Estacionamiento 20 % - -
goorcer_ltaje por el N° 30 % 25%
e habitaciones)
Egtni?t'gﬂam'emo Obligatorio Obligatorio ) )
Servicios bésicos de
Obligatorio solo . .
Ambientes separados _ _ _ _ _ _ equipo de Osg:'c?gtolﬂoo
generaciéon de energia Obligatorio Obligatorio Obligatorio almacenamiento de quip
almacenamiento  de almacenami
de agua potable
agua potable guap ento de agua
. . Obligatorio i i
Obligatorio Obligatorio difergenciados Obligatorio deb“gatC_)flé)
diferenciados | diferenciados por sexo. diferenciados plotrerseer;(ga 0's
. L por sexo. Debe| por sexo. Debe contar por Sexo. .
S SbhdEM %S | Contar  como Debe  contaigiS NN Debe contar DBE,  contr
minimo con1 | como minimdc,,y como MmO minimo con 1
lavatorio 'y 1| con 1 lavatori lavatorio y 1 con 1 lavatorio lavatorio y
inodoro. y 1inodoro. in0doro. y 1inodoro. 1 inodoro.
servicio de Teléfono Obligatorio Obligatorio Obligatorio Obligatorio Obligatorio
para uso publico 9
mantenimiento - |Obligatorio Obligatorio Obligatorio - -
Depdsito
Oficio(s) Obligatorio Obligatorio | Obligatorio |- -

(1) Considerar lo siguiente por cada componente del servicio higiénico: Ducha: Area minima interior = 0.64
m2 , con un lado minimo de 0.80 m. Inodoro: Distancia libre minima entre la tangente de la taza y otro
elemento (muro, aparato sanitario, mobiliario, etc.) = 0.50 m. Distancia libre minima a cada lado del eje
longitudinal del inodoro = 0.30 m. (Lavatorio: Distancia libre minima entre la tangente del lavatorio y otro
elemento (muro, aparato sanitario, mobiliario, etc.) = 0.50 m. Distancia libre minima a cada lado del eje

transversal del lavatorio =

0.30 m.

(2) Deben proporcionar niveles de confort (temperatura, ventilacién, humedad, etc.) de acuerdo a lo solicitado

por el usuario.

(3) Uso continuo las 24 horas. No se aceptan sistemas de calentamiento activados por el huésped.
(4) Estara supeditado a la ubicacion del establecimiento en centros historicos o en zonas de reglamentacion

especial.

(5) Los servicios higiénicos de uso publico deben tener acceso directo en el area de recepcion. Considerar lo
siguiente por cada componente del servicio higiénico:

Calvanap6n Arana, M.
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B. REQUISITOS MINIMOS DE EQUIPAMIENTO

REQUISITOS 5 estrellas | 4 estrellas| 3 estrellas | 2 estrellas | 1 estrella
Generales

Custodia de valores (individual en la| Obligatorio | Obligatorio| Obligatorio |- -
habitacién o caja fuerte comun)
Internet Obligatorio | Obligatorio| Obligatorio | Obligatorio | Obligatorio
En habitaciones
Frigobar Obligatorio | Obligatorio|- - -
Televisor Obligatorio | Obligatorio| Obligatorio | Obligatorio | Obligatorio
Teléfono con comunicacion nacional € Obligatorio | Obligatorio| Obligatorio | Obligatorio | Obligatorio
internacional.

- En el caso de los requisitos de teléfono, televisor, internet u otros similares, se tendra en cuenta la
disponibilidad de la sefial respectiva en el lugar dondo se ubique el Hotel.

C. REQUISITOS MINIMOS DE SERVICIO

REQUISITOS 5 estrellas 4 estrellas | 3 estrellas | 2 estrellas | 1 estrella
Generales

Limpieza diaria de habitaciones Obligatorio Obligatorio | Obligatorio | Obligatorio | Obligatorio
y de todos los ambientes del

Hotel.

Servicio de lavado y planchado (1) Obligatorio Obligatorio | Obligatorio |- -

Servicio de llamadas, Obligatorio Obligatorio | Obligatorio |- -

mensajes internos y

contratacion de taxis.

Servicio de custodia de equipaje. Obligatorio Obligatorio | Obligatorio | Obligatorio | Obligatorio
Primeros auxilios (2) Obligatorio Obligatorio | Botiquin Botiquin Botiquin
Habitaciones

Atencion en habitacion (room service) | Obligatorio Obligatorio |- - -

Cambio regular de sabanas y toallas| Obligatorio Obligatorio | Obligatorio | Obligatorio | Obligatorio
diario y cada cambio del huésped (3)

(1) Servicio prestado en el Hotel o a través de terceros.

(2) Para las categorias de 4 y 5 estrellas el servicio puede ser brindado en el mismo local o a través
de terceros. En caso se requier botiquin, este debera contar con las especificaciones técnicas del
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(3) Elhuésped podra solicitar que no se cambien regularmente de acuerdo a criterios ambientales u otros.

D. REQUISITOS MINIMOS DE PERSONAL

REQUISITOS 5 estrellas 4 estrellas | 3 estrellas | 2 estrellas | 1 estrella
Personal calificado (1) Obligatorio Obligatorio | Obligatorio |- -
Personal uniformado las 24 horas Obligatorio Obligatorio | Obligatorio |- -

(1) Definicion contenida en el Reglamento.

Fuente: Reglamento de Establecimientos de Hospedaje. Decreto Supremo N°001-2015-
MINCETUR. El Peruano (9 de junio de 2015).
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ITEMS Y DIMENSIONES DE CALIDAD DEL HOTELQUAL

) DIMENSIONES
ITEMS -
PERSONAL | INSTALACIONES | ORGANIZACION
Las dependencias y equipamiento del
edificio (ascensores,
1 | habitaciones, pasillos, etc.) deben estar X
bien conservados
Las diferentes  dependencias e
2 | instalaciones deben resultar X
agradables
3 El personal debe tener un aspecto X
limpio y aseado
4 | Las instalaciones deben estar limpias X
Las instalaciones deben ser
5 | confortables y acogedoras X
(uno se debe sentir a gusto en ellas)
Se debe prestar el servicio segin las
6 - X
condiciones contratadas
Se debe resolver de forma eficaz
7 |cualquier problema que pueda X
tener el cliente
Los datos y la informacion sobre la
8 | estancia del cliente deben X
ser correctos
Se debe conseguir facilmente cualquier
informacién sobre los
9 . - . X
diferentes servicios que solicita el
cliente
10 Los diferentes servicios deben funcionar X
con rapidez
El personal debe estar dispuesto a
11 X X
ayudar a los clientes
Siempre debe haber personal disponible
12 | para proporcionar | X
al cliente la informacién cuando la
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necesita
Siempre debe haber alguna persona de
la direccion a
13| .. C ; . X
disposicion del cliente para cualquier
problema que pueda surgir
14 El personal debe ser de confianza, se
debe poder confiar en ellos
Se debe actuar con discrecion y
15 Lo : X
respetar la intimidad del cliente
16 El personal debe ser competente y
profesional
Las instalaciones deben ser seguras
17 | (cumplir las normas de X
seguridad)
El personal debe conocer y se debe
18 | esforzar por conocer las
necesidades de cada cliente
19 | El cliente debe ser lo mas importante X
Los empleados se deben preocupar por
20 | resolver los problemas X
del cliente

Fuente: Falces C., Sierra B., Becerra A. & Brifiol P. (1999) "HOTELQUAL.: una escala para
medir calidad percibida en servicios de alojamiento”. Revista de estudios turisticos (139)

95- 111.
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Hotel boutique Arvo

Sala de reuniones Licencias
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Servicios generales
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Hotel boutique Torre Cristal
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Area de restaurante y bar
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Autorizacion para la realizar encuestay ficha de observacion al
Hotel Boutique Arvo
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Autorizacion para realizar encuestay ficha de observacion
al Hotel Boutique Torre Cristal
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